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El propósito fue determinar la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral 
de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. El 
denominado trabajo se realizó de manera descriptiva, con un enfoque cuantitativo y no 
experimental. Cabe resaltar que para esta investigación participaron 120 trabajadores, los 
cuales representan a la población y su muestra fue 92 trabajadores de la compañía ya 
menciona, el tipo de muestreo es probabilística aleatorio simple. Las técnicas e instrumentos 
que se utilizaron fueron la encuesta y cuestionario. En relación a los redundados, estos 
arrojaron que el 40% de los empleados de la compañía manifestaron que el clima 
organizacional es regular, al igual que la satisfacción laboral con un 37%. Por último, se 
concluyó que, según la prueba de Rho de Spearman, el valor del coeficiente de correlación es 
(r = 0.606) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de P = 0,000 
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 95% y se rechaza 
la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación significativa entre el clima organizacional 
y la satisfacción laboral de los trabajadores de la compañía. 
 










The purpose was to determine the relationship between the organizational climate and the job 
satisfaction of workers in the help desk area of Sapia S.A. 2017. Lima, Peru. The so-called work was 
performed descriptively, with a quantitative and non-experimental approach. It should be noted that for 
this investigation 120 workers participated, representing the population and their sample was 92 
workers of the company already mentioned, the type of sampling is simple random probabilistic. The 
techniques and instruments that were used were the survey and questionnaire. In relation to redundants, 
they showed that 40% of the company's employees stated that the organizational climate is regular, as 
well as job satisfaction with 37%. Finally, it was concluded that according to Spearman's Rho test, the 
value of the correlation coefficient is (r = 0.606), which indicates a moderate positive correlation, in 
addition the value of P = 0.000 is lower than that of P = 0.05 and consequently the relationship is 
significant at 95% and the null hypothesis (Ho) is rejected assuming that there is a significant 
relationship between the organizational climate and the job satisfaction of the company's workers. 
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El presente estudio pretendió determinar la incidencia del clima organizacional sobre la 
satisfacción laboral de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 
2017. Lima, Perú. En el contexto de las organizaciones tanto el clima organizacional como la 
satisfacción laboral se encuentran estrechamente vinculadas, las situaciones de éxito para que 
los trabajadores se encuentren satisfechos en su trabajo están en función de que se desenvuelva 
en un clima organizacional adecuado; coordinación orgánica, definición de competencias, 
movimiento de empleados de acuerdo a flujos de productividad; son algunos de los aspectos 
básicos para que las organizaciones garanticen estabilidad a los trabajadores.  
 
En la tesis presentada algunos de los objetivos que se plantearon fueron: 1) Identificar la 
relación existente entre la autorrealización y la satisfacción laboral de los trabajadores del área 
de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú., 2) Establecer la manera en que 
la supervisión determina a la satisfacción laboral de los trabajadores, 3) Definir la influencia 
de la comunicación en la satisfacción laboral de los trabajadores, 4) Escribir el impacto que 
tiene el involucramiento laboral en la satisfacción laboral de los trabajadores, y 5) Determinar 
la incidencia que tienen las condiciones laborales en la satisfacción laboral de los trabajadores.  
 
La importancia de esta investigación radicó en indagar sobre la incidencia que tiene el 
clima organizacional sobre la satisfacción laboral, y así identificar los requerimientos de los 
trabajadores, los cuales van a determinar su conducta y compromiso de ellos hacia la empresa 
SAPIA S.A.  En términos sociales este análisis representó una oportunidad para ampliar la 
valoración a nivel administrativo- empresarial sobre dirección precisa del talento humano con 
la finalidad de lograr los objetivos organizacionales establecidos. Los resultados que se han 
obtenido en este trabajo de investigación arrojaron información real, con la posibilidad de que 
se pueda aplicar en la elaboración de una evaluación eficaz y en torno al diseño de tácticas que 
se adecuen al mejor desenvolvimiento de las personas que trabajan en dicha empresa y 




Los trabajos como Quispe, N. (2015) tuvo como fin el determinar la relación entre el 
clima organizacional y la satisfacción laboral. El estudio tuvo como intención proporcionar 
datos que sean válidos y actuales para que la directiva de la asociación, y pueda formular 
tácticas y procesos que tengan como objetivo impulsar un entorno laboral adecuado: talleres, 
capacitaciones, programas de incentivos para los empleados  y  Pacheco, K. (2015), los 
resultados que la autora obtuvo indicaron que existe una relación con alto nivel de suficiencia 
y con influencia positiva entre ambas variables Estas investigaciones fueron una referencia 
importante para poder llevar a cabo este estudio.  
 
De acuerdo a los resultados que se obtuvieron de esta investigación, se observó que el 
40% de los trabajadores de la mencionada empresa manifestaron que el clima organizacional 
es regular y que el 37% manifestó que la satisfacción laboral es regular. Se concluye según la 
prueba de Rho de Spearman que el valor obtenido indica una correlación positiva moderada 
(r=0.606) además el valor de (P=0,000) lo cual es menor a P =0,05 en consecuencia es 
significativa al 95%, rechazando la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación 
significativa entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de los trabajadores de la 
empresa ya señalada.  
 
1.1. Realidad Problemática  
En la actualidad el campo de la psicología se encarga de estudiar las variables de clima 
organizacional y satisfacción laboral, ya que hoy en día el interés por el ambiente de trabajo ha 
tomado una mayor notabilidad en las empresas, teniendo un buen impacto en el factor 
productivo debido al mejoramiento de las condiciones laborales, puesto que su desarrollo 
influirá grandemente en la calidad de desempeño organizacional. (Alcantar, Maldonado & 
Arcos ,2012). Es así que, podemos decir que las variables mencionadas se vinculan con la 
satisfacción de los trabajadores en el entorno laboral, asimismo con el bienestar social y el 
desempeño de la misma. (Peña, Diaz & Carrillo, 2013) 
 
En Europa en los últimos cinco años se a observado que existe un 20% de satisfacción 
laboral en los trabajadores del sector salud, teniendo así una estrecha relación a las relaciones 
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interpersonales y competencia profesional. Por consiguiente, el otro 80% se sintieron 
insatisfechos debido a las diferencias de beneficios, remuneraciones y otros. (Pavón, 
Gogeascoechea, Sobeida, Blázquez L., Blázquez C. 2011) 
En tanto en Norte América, Robbins P. y Stephen citados por Chávez y Ríos mencionaron que 
los niveles de insatisfacción laboral están en un 45.9%, el cual está relacionado a los factores 
como la falta de participación, opinión propia, motivación en el desempeño laboral, 
reconocimiento y oportunidades de ascenso a mejores puestos. En cambio, el 38.5% se 
relaciona al bajo reconocimiento, relación interpersonal, salario, pésimas condiciones 
laborales, el horario laboral y la continuidad del empleo (Chávez y Ríos 2015). 
 
En el Perú, los estudios realizados nos muestran evidencias de que existe relación entre la 
satisfacción laboral y a las acciones sin incentivo externo (Chávez y Ríos 2015). En mención a 
estos estudios se observó que existe los climas laborales autoritarios, los cuales conllevan a 
insatisfacciones laborales, percibiendo un 50% en el trato de compañeros de trabajo, un 47% 
percibe que tiene remuneraciones salariales bajas, el 66% no consigue reconocimientos, el 
66% considera que su encargado principal no incentiva a los trabajadores y 73% percibe una 
constante rotación, así como la inseguridad en la permanencia laboral (Hospinal 2013). 
 
Por lo tanto, podemos decir que el generador del problema es el clima laboral existente 
en una corporación, debido a la existencia de debilidades en la satisfacción personal; ya que 
los trabajadores no se sienten identificados con la institución, añadiendo también la falta de 
comunicación, relaciones interpersonales tensas, diferencias de beneficios, remuneraciones y 
otros. 
 
En la empresa Sapia S.A. se observó  la falta de actualización de los sistemas y procesos 
relacionadas a las labores del asesor de servicios, el cual viene afectando las alternativas de 
solución que se le ofrece a los clientes ,esto ha generado malestar y molestia a los clientes; ya 
que no se cuenta con capacitaciones adecuadas para estos procedimientos, los cuales son muy  
complejos para el personal nuevo, que por consecuente conlleva a un alta rotación de personal 
dentro de la institución, que se descifra en un 64% manteniéndose solo el personal estable, 
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generando sobrecarga laboral, estrés laboral, desmotivación, opiniones negativas hacia la 
empresa, ya que existe una mínima comunicación en lo que respecta a reuniones de 
interacción y retroalimentación. A ello se refleja un inadecuado clima organizacional, 
obteniendo como resultado perdida en las soluciones en la cartera de morosidad e 
incumplimiento de objetivos.  
 
Es por estas condiciones, que en la empresa Sapia S.A. se detecta que existe la 
insatisfacción. Dado esta situación en la empresa se considera este trabajo importante, ya que 
ayudará a determinar la relación que existe entre el clima laboral y la satisfacción laboral de 
los trabajadores, aportando de esta manera la solución al problema que aqueja la corporación. 
 
Porque para el éxito de una empresa, es necesario el factor humano, con el que se está 
siempre conectado, no solo como fuerza productora, sino como el principal soporte para el 
desarrollo y funcionamiento de un sistema organizacional (Robbins & Judge, 2013) 
 
1.2 Trabajos previos. 
Internacional  
Yuanines (2016) realizó la investigación en su tesis: “Clima organizacional y liderazgo 
de los directivos en instituciones de educación básica primaria de la universidad Rafael 
Urdaneta de Maracaibo, Venezuela”, para titularse como licenciado en administración en 
universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo, Venezuela. El cual tuvo como finalidad el 
determinar la relación entre el clima organizacional y liderazgo de los directivos en 
instituciones de educación básica primaria de la universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo, 
Venezuela”. La metodología utilizada fue la aplicada, descriptivo – correlacional y de diseño 
no experimental, de corte transversal. En donde se contempló como muestra a 36 docentes, 
con un muestreo sistemático, en relación a la las técnicas e instrumentos estas fueron una 
encuesta y cuestionario, los cuales fueron validados por jueces expertos y determinar así su 
fiabilidad a través del alfa de Cronbach de 0.89 para la variable clima organizacional y 0.96 
para la variable liderazgo. Con resultado final mediante el análisis estadístico y luego del 
contraste de la hipótesis general, Obtuvo como resultado un coeficiente de correlación Rho 
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Spearman de 0.599, donde se evidencio que existe relación entre el clima organizacional y el 
liderazgo en la universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo, Venezuela 2016. 
 
De acuerdo a la tesis de Villamil y Sánchez del periodo 2014, nombrada Influencia del 
clima organizacional sobre la satisfacción laboral en los empleados de la Municipalidad de 
Choloma, fue elaborada para ambos titularse en administración en la universidad Tecnológica 
de México. La finalidad de este trabajo se basó en determinar la influencia del clima 
organizacional sobre la satisfacción laboral de los empleados de la Municipalidad de 
Choloma. Esta investigación fue diseñada no experimental, transversal y descriptivo – 
correlación. Su población estuvo conformada por 355 trabajadores, de donde se tomó a 154 
trabajadores como muestra. Para recopilar dicha información se utilizó un cuestionario, el cual 
arrojo un índice de cronbach de 0.928, con un total de 65 preguntas. Asimismo, se llegó a 
determinar que hay un 64% de influencia del clima organizacional sobre la satisfacción de los 
trabajadores; teniendo una correlación de Pearson entre las variables estudiadas de +0.80. 
 
Según los estudios de Pacheco realizado en el año 2015, denominada Influencia del 
clima organizacional en la satisfacción laboral de los trabajadores de la Municipalidad de 
Pataz en el año 2015. Esta investigación pretendió construir y validar los instrumentos de 
medición de las variables: clima organizacional y satisfacción laboral en los trabajadores de 
dicho centro de trabajo. Su muestra consistió de 37 trabajadores de las diferentes áreas de la 
institución.  
Para hacer la comprobación de la hipótesis y lograr el objetivo, se empleó escalas de medición 
a la variable clima organizacional y en la otra se realizó un cuestionario. Por último, los 
redundados que se adquirieron indicaron que hay una relación con un alto nivel de suficiencia 






De acuerdo a la tesis denominada Quispe Clima organizacional y satisfacción laboral en 
la asociación para el desarrollo empresarial en Apurímac, Andahuaylas, 2015; presentado 
por Quispe en el año 2015 para titularse como licenciado en administración en la universidad 
nacional José María Arguedas en la provincia de Andahuaylas, Perú. Tuvo como finalidad el 
comprobar la relación que existe entre el clima organizacional y satisfacción laboral de dicha 
asociación. Este trabajo fue elaborado tipo aplicada y descriptiva, no experimental y 
correlacional. Participaron 30 personas de dicha entidad, las cuales fueron la población y la 
muestra. Para la recopilación de datos se utilizaron la encuesta y el cuestionario, siendo estos 
procesados en el programa SPSS versión 22, los cuales fueron validados por los expertos, para 
su confiabilidad este paso a través del estadístico alfa de Cronbach  el cual dio 0.796 para el 
cuestionario de clima organizacional y 0.721 en el cuestionario de satisfacción laboral 
respectivamente, los cuales son fiables y consistentes con un coeficiente de Spearman, en el 
que se observa que existe una correlación de 0.652, donde demuestra que existe una relación 
directa; positiva moderada. Asimismo, La significatividad, es alta porque la evidencia 
estadística demuestra que los resultados presentan un menor a 0.01, llegando a la conclusión 
de que existe relación significativa positiva entre las variables clima organizacional y 
satisfacción, logrando comprobar que las hipótesis especificas se correlacionan de manera 
significativa y positiva entre ambas variables. 
 
Según los estudios elaborados por Pérez y Rivera en el año 2015 en su trabajo nombrado 
clima organizacional y satisfacción laboral en los trabajadores del instituto de 
investigaciones de la Amazonía peruana, período 2013, para titularse ambos como magister en 
gestión empresarial en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana en Iquitos-Perú. La 
finalidad del estudio estuvo basada en determinar la relación que existe entre el clima 
organizacional y satisfacción laboral. Este estudio se realizó de manera descriptiva, 
correlacional y cuantitativa, en donde participaron 148 empleados que formaron parte de la 
población y 107 como parte de la muestra. De acuerdo a los redundados se evidenció que hay 
una relación significativa baja, el cual arrojo 0.431 según Rho Spearman, determinando que un 
óptimo clima organizacional es un factor necesario para esta institución ya que este influye en 
13 
 
la satisfacción laboral de sus empleados. Por lo tanto, podemos decir que, hay un vínculo de 
causa- efecto positivo entre las variables señaladas en los empleados de dicha institución. 
 
Según la tesis denominada Relación entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel de 
productividad de los colaboradores de la empresa chimú agropecuaria S.A. del distrito de 
Trujillo- 2014, elaborado por los autores Alva y Juárez en el año 2014 para ambos titularse 
cono magister en administración. El propósito de este estudio fue el establecer los niveles 
entre las variables satisfacción laboral y productividad de los trabajadores de la mencionada 
compañía. Este estudio fue elaborado de manera descriptiva, donde participaron 80 
trabajadores que conformaron la población y la muestra dependió del tamaño de este. Por 
último, se llegó a concluir que hay existencia de relación positiva moderada entre las dos 
variables, el cual arrojo 0,594 utilizando Rho Spearman. Cabe resaltar que se detectó que 
trabajadores que laboran los días no laborables calendarios son compensados solo con un día 
de descanso a la semana, el cual ha generado desmotivación, porque muchos prefirieron que se 
le pague el día.  
 
1.3. Teorías relacionadas al tema. 
Definición del clima organizacional 
De acuerdo los estudios de Chiavenato en el 2014, este determino que: 
Estas son las cualidades o el ambiente que se percibe o experimentan los trabajadores de la 
entidad, asimismo influye la conducta de estos en la empresa. Cabe resalta que esta puede 
presentar ciertos factores que logren motivar las conductas de sus colaboradores. (p. 402) 
 
 El espacio laboral que se brinda a un equipo de trabajo, tiene repercusiones en su 
comportamiento frente a diferentes situaciones dentro de una empresa, si el ámbito de trabajo 
es adecuado, el rendimiento del trabajador será optimo y ayudara a conseguir las metas de 
cada área; por ende contribuye al logro de objetivos generales de la entidad, si por el contrario 
el entorno es conflictivo y sin reglas claras afectara directamente a la productividad de la 
empresa; ya que el colaborador se verá afectado directamente y su comportamiento tendrá 
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afectación sobre los objetivos de la empresa, teniendo en cuenta estos rasgos característicos de 
la influencia del clima organizacional en los individuos que la conforman, la administración de 
la empresa debe ofrecer un clima propicio para el desempeño adecuado de sus colabores para 
que realicen sus actividades de manera idónea.   
 
Werther (2014) precisó: 
Que es el ambiente de una empresa donde se percibe un ambiente bueno y otro 
malo. Lamentablemente muy poco se puede hacer para cambiar esto, sin 
embargo, existen medidas para mejorarla. En este caso, la empresa debe realizar 
cambios en la calidad laboral de sus colaboradores, donde deberá existir un 
ambiente cordial de respeto y confianza para que el trabajador sienta que su 
contribución con la empresa es útil (p. 436) 
 
Las relaciones sociales, normas, procedimiento y manuales claras, determinaran el 
contexto donde los individuos que forman parte de la empresa se puedan desarrollar como 
personas y como profesionales, en este tipo de ámbito laboral ofrece crecimiento y logro de 
metas personales para que el colaborador se sienta realizado y su conducta sea en pro de la 
empresa, para que de esa manera se logren las metas del equipo de trabajo entorno a los 
objetivos. Es idóneo para la organización que exista un ambiente de confianza, respeto, 
tolerancia y oportunidades dentro de una institución para que las personas que trabajan en la 
empresa tengan metas comunes y sientan que su desempeño en importante para el crecimiento 
de la empresa. Finalmente, el autor menciona que el ámbito laboral debe ser saludable para 
que una empresa sea productiva y continúe siendo competitiva en el mercado. 
 
Cueva (2010) precisó que: “es la percepción en relación al ambiente laboral,  donde se 
realizara las acciones necesarias que ayuden a mejorar y fortalecer el funcionamiento de 
procesos y resultados organizacionales” (p. 45). 
 
 El éxito de una organización está basada en su productividad y en ser competente dentro 
del mercado, este resultado únicamente podrá ser obtenido cuando la empresa ofrece un 
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ámbito laboral adecuado para sus colaboradores, para que las personas que la conforman 
contribuyan a su crecimiento; por ende las empresas deben tomar previsiones y medidas 
necesarias que cuiden el contexto de trabajo donde se desarrollan las actividades, y 
salvaguardar el buen funcionamiento de la organización en pro de su existencia en el mercado. 
 
Según los estudios de Louffat en el año 2015, señaló que, este determina en un tiempo y 
lugar establecido los niveles de satisfacción de los colaboradores de la compañía (p.279). 
 
Las empresas que ofrecen un ambiente laboral adecuado con espacios idóneos, un trato 
respetuoso, reconocimiento al esfuerzo y la colaboración de sus trabajadores, tendrá a cambio 
colaboradores satisfechos que realizarán sus actividades de manera eficiente, mayor 
rendimiento de la persona, desprendimiento y preocupación por asumir sus responsabilidades 
con convicción por bienestar de la empresa que le brinda un ambiente donde el trabajador se 
sienta cómodo. Caso contrario, si la empresa no brinda un entorno adecuado el trabajador 
sentirá insatisfacción, cuya consecuencia será dañina para la empresa porque la persona 
únicamente realizará sus actividades por cumplir o quizás opte por abandonar el trabajo y será 
más costoso para la organización; debido a que debe invertir mayores recursos en el 
adiestramiento de nuevo personal. 
 
Características de clima organizacional  
Louffat (2015) indicó que:  
Algunas características principales de este, de acuerdo a los estudios de 
Huamán, Izquierdo & López en el año 2010 señalaron que: 
El clima hace referencia al ambiente o situaciones que se tiene en el lugar 
donde se labora. Siendo este definido por características que se relacionan con 
el ambiente laboral. 
Por lo que, el clima de una entidad puede experimentar diferentes cambios 
oportunos, significando así que puede haber una permanencia en el clima de 
una compañía estableciendo cambios respectivamente graduales, que también 
podrían sufrir cambios importantes que pueden afectar los sucesos 
16 
 
organizacionales. Cabe señalar que situaciones de conflictos no resueltos puede 
afectar o empeorar esto por un largo tiempo, es por ello que este tendrá un 
fuerte impacto directamente sobre el comportamiento de los miembros de la 
institución. 
Otro de los factores que afecta esto es el grado de compromiso e identificación 
que los colaboradores tienen con la empresa. 
Por lo tanto, podemos decir que, este afecta los comportamientos y actitudes de 
los colaboradores de la empresa. (p.279)  
 
Se hace referencia a los espacios donde se desarrollan actividades que una empresa 
realiza. El contexto laboral guarda una relación estrecha con el éxito de las organizaciones; 
por ello, las empresas deben convertirse en guardianes de la característica que las llevará a 
obtener sus objetivos empresariales y a ser más competitivos entre empresas de su rubro. Las 
empresas poseen un ambiente laboral desde su creación y si con un análisis por parte de la 
administración se llegara a la conclusión de que no han cuidado esta variable y toman la 
decisión de cambiarla para mejorar; el cambio debe ser gradual para que los colaboradores y 
todo el equipo de trabajo se vayan acoplando a las nuevas pautas y disposiciones, para que de 
esa manera las actividades que desarrolla la empresa no se vean perjudicadas en ningún 
aspecto para continuar con el logro de las metas de la empresa. Citando como ejemplo, cuando 
existe discrepancias dentro de una institución y no se ha resuelto puede complicar las 
relaciones sociales y más aún las relaciones de trabajo en el ámbito interno del grupo de 
labores, las diferencias deben ser resultas en el tiempo preciso para lograr armonía en la 
empresa. La variable de clima organizacional está directamente atado a las actitudes que 
muestran sus colaboradores, ya que ellos son los que llevaran a cabo las labores que deben 
estar encaminadas hacia el mismo norte para el éxito de la organización. El entorno de trabajo 
que se le brinde a un trabajador determina el grado de compromiso que tiene el trabajador con 
la empresa, por ende, se busca la identificación del miembro con el equipo de trabajo y con la 
empresa. Cada miembro de la organización muestra un comportamiento influenciado por el 
ambiente laboral que percibe, las deben tener esta idea muy clara para ofrecer espacios 





Importancia del clima organizacional 
Louffat (2015) mencionó que: 
Su importancia recae en tres aspectos centrales (Huamán, Izquierdo y López (2010, p. 29)   
 
El cual evalúa el origen de conflicto, estrés o insatisfacción que puedan 
contribuir con las conductas negativas frente a la empresa.  
Por lo que es importante dar inicio y conservar los cambios que demuestren a 
la persona encargada que temas o situación se puede abordar durante 
reuniones, para que así, puedan desarrollarse todos como una institución y 
solucionar las problemáticas que surjan (p.280). 
 
 La empresa que toma la decisión de realizar cambios en mejora de su ambiente laboral 
deben tener en consideración elementos fundamentales: Primero observar, encontrar y analizar 
las fuentes de conflicto entre los que conforman el equipo de trabajo de una empresa con el 
objetivo de darle el tratamiento adecuado, segundo prever el estrés que puede causar la 
intervención, mediante un seguimiento pertinente para mejorar o cambiar de estrategia si fuese 
necesario; tercero cuidar el grado de insatisfacción que puedan mostrar los participantes que 
serán sometidos a  los cambios. Los encargados de una organización deben ser cautelosos con 
variables o características que puedan mostrar el contexto laboral para propiciar el desarrollo 




Dimensiones del clima organizacional 
Dimensión estructura organizacional  
De acuerdo a los estudios de Chiavenato en el año 2014, este señaló que: 
 
Estas pueden poner límites como libertad a los trabajadores, ya sea por 
órdenes, restricción o limitación impuesta en el trabajo como las normas 
establecidas por la empresa u otras. Sin embargo es importante señalar que a 
mayor sea la libertar que tenga el colaborador, mejor será el clima. (p.402). 
 
El autor propone que cuando una organización les otorga más libertad a sus miembros, 
libertar de opinar, apertura al dialogo, comunicación horizontal, reconocimiento a su trabajo, 
entre otros beneficios que la empresa pueda brindar, propiciaran un mejor ámbito laboral. La 
libertad que se les otorgue debe estar plasmado en el reglamento que rige las actividades de la 
empresa para que exista coherencia entre lo que manifiesta verbalmente el gerente y la 
información que los trabajadores manejen, para que no se sientan presionados al momento de 
realizar sus actividades, las normas de una empresa son útiles porque brinda un orden y una 
jerarquía, además debe contener las funciones bien definidas de cada miembro de la 
organización.  
 
Bateman y Crant (2014) manifestaron: 
Manifestó que es un sistema formal de actividades, poder y relaciones 
jerárquicas. Ella es el núcleo que coordina, controla y motiva a los empleados a 
cooperar para alcanzar las metas de la empresa. Cuando esta estructura se alinea 
a las necesidades organizacionales, se incrementa la eficiencia y disminuyen los 
conflictos. (p.205)  
 
El ámbito organizacional es el área que se encarga de coordinar las actividades que se 
desarrollaran en la empresa, también de asignar responsabilidades a los encargados de cada 
área interna y de establecer los grados jerárquicos con sus funciones bien determinadas y 
claras para evitar duplicidad de funciones y por ende se evitaría conflictos futuros que podrían 
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causar problemas en el ámbito laboral de la empresa, además se debe encargar de motivar a 
los trabajadores de la institución para que las actividades que desempeñan sean colaborativos 
y contribuyan con la concreción de metas inmediatas y de largo plazo, para que la persona 
sienta que sus necesidades son suplidas. En el momento que la estructura sea coherente con las 
necesidades de la empresa, se incrementara la productividad, logro que será posible con la 
participación de los trabajadores que laboren en la entidad. 
 
Dimensión responsabilidad 
Chiavenato (2014) precisó que estas pueden inmovilizar o estimular conductas de los 
trabajadores por su dependencia con su superior, la falta de iniciativa personal, el cual 
delimitará sus decisiones personales. Mientras más se incentive, mejorar el clima 
organizacional (p.402). 
 
Las responsabilidades y las funciones que desempeñan los trabajadores dentro de una 
empresa están supeditadas a un jefe inmediato, quienes deben propiciar las iniciativas de los 
individuos, para que las actividades sean desarrolladas de manera eficiente; las decisiones que 
toman los jefes de las distintas áreas deben ser coherentes con los objetivos empresariales,  
para tener el mismo norte y guiar a la empresa hacia el éxito, logrando mayor productividad, 
lo cual genera beneficios para los dueños y también para los trabajadores. En el momento que 
las empresas sean conscientes de que motivando a sus colaboradores se logra mayores 
beneficios para la empresa debido a que ellos trabajarán cómodos y mostrarán mayor 
predisposición para el trabajo. 
 
Dimensión riesgos 
Chiavenato (2014) “este abarcar situaciones de trabajo que pueden ser esencialmente 
protectora para evitar riesgos o impulsar la fuerza para  asumir desafíos nuevos y diferentes; 
cuanto más se impulsa, tanto mejor será el clima” (p.402). 
El desarrollo de actividades en una empresa, deben cumplir con las normas de seguridad 
para evitar riesgos en sus trabajadores, de esa manera se sentirán protegidos y será el motivo 
por el cual  la persona retribuya con su trabajo y su desempeño; además existen otros tipos de 
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actividades dentro de una organización donde se plantean retos nuevos, que demandan 
preparación y predisposición por parte del colaborador, quien debe asumir una postura activa 
ante el trabajo otorgado, para ello se le debe brindar espacios adecuados con una 
comunicación fluida para que dé como resultado ideas que resuelvan los problemas de la 
empresa 
 
Otra definición menciona que los riesgos se establecen por la existencia de algún 
perjuicio posterior, vienen hacer resultados de situación de trabajos inapropiados, cuya 
realización no está totalmente establecida por sucesos o situaciones causados que no son aptos 
de igualar y determinar (Santiago,2008, p. 61). 
 
Algunas empresas no cumplen con los requerimientos que exigen las leyes que protegen 
al trabajador; debido a esto, las personas se crean percepciones equivocadas respecto a las 
actividades que se realizan en las organizaciones. Las empresas que quieren captar un personal 
con desempeño optimo tendrán que ofrecer seguridad a sus trabajadores, sino estarán 
destinados a captar personas que no contribuirán con el crecimiento de la empresa, muy por el 
contrario, causaran pérdidas económicas, lo cual puede significar la salida del mercado de 
dicha empresa que no toma como prioridad brindar seguridad a sus colaboradores. 
 
Dimensión recompensas 
Según Chiavenato (2014) señaló: 
Que a pesar de las criticas o sanciones, la empresa también puede estimular con 
recompensar e incentivar a sus trabajadores para que logros los objetivos 
establecido por la empresa. Es así que mientras mas se incentiva el hábito de 
recompensar mejor será el clima (p.402). 
 
 Las organizaciones que pretenden incrementar su productividad en el mercado deben 
incentivar a sus trabajadores, mediante bonos, especialización o ascensos para que el individuo 
haga línea de carrera en la empresa y pueda esperar mejoras en su calidad de vida, para que se 
convierta en un reto las actividades que realiza, el incremento económico que implica una 
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mejora para su profesión. El colaborador recompensado tendrá la predisposición de realizar 
sus actividades con entusiasmo y contribuirá de manera directa en el mejoramiento de la 
institución y el logro de los objetivos empresariales. 
 
Pucheu (2014) indico que: “La sensación de lograr ser recompensado por labores bien 
elaborados, destacara las recompensas en vez de las críticas, lo que ayudara al empleado a 
sentir la igualdad bajo la política de promoción y sueldo” (p. 37). 
 
Las personas que forman parte de una organización tienen expectativas al momento de 
ingresar a un puesto de trabajo, la empresa debe brindarle un ambiente laboral en la que 
primen los incentivos para que el individuo se sienta satisfecho de haber alcanzado sus 
expectativas iniciales, lo cual repercutirá en beneficio de la empresa porque el trabajador 
tendrá un desempeño eficiente. Además, las empresas deben ofrecer políticas de sueldos en la 
que se perciba la igualdad respecto al grado de responsabilidad-sueldo para no haya 
descontento dentro del ámbito laboral. 
 
Dimensión calor y apoyo 
Chiavenato (2014) indicó que: “En las organizaciones puede haber tanto un clima negativo o 
frio, o también percibirse el compañerismo y el apoyo individual como grupal, es así que 
mientras más cálida sea la empresa será mejor su clima” p.402). 
 
En el mercado existen diversos tipos de empresas, algunas que ofrecen ambientes 
laborales conflictivos y negativos, lo cual no es beneficioso para su existencia y menos tendrá 
un crecimiento en sus utilidades, debido a que no motiva a sus trabajadores a realizar trabajos 
eficientes, las personas tomarán la decisión de abandonar el trabajo, trayendo como 
consecuencia una alta rotación de personal, lo cual implica inversión de dinero en la selección 
de nuevo personal. Las empresas que brinden un clima agradable, tendrán la fortuna de 
conservar por más tiempo a sus trabajadores y de que ellos se sientan satisfechos de ser parte 




Otros estudios mencionan que el apoyo los cuales pueden ser percibidos de manera 
expresiva, reales o percibidas por el individuo o la comunidad ya sea por las redes sociales o 
por amistades íntimas, se indica que el estrés nace por el desequilibrio percibido por la falta de 
apoyo que se pueda brindar en una organización, por lo que se dice que el apoyo es una fuente 
de recurso para hacer frente a las suplicas por parte de los individuos. (García y Ibarra, 2013, 
p.189) 
 
Adicionalmente, se considera que el apoyo que es percibido por el trabajador dentro de 
una empresa, ya sea de forma explícita por parte de los encargados de un área o puede ser por 
parte de un jefe inmediato, o sea tema de conversación en las redes sociales o por opiniones de 
personas cercanas a los círculos amicales, muestran claramente que el estrés laboral surge 
porque no hay un equilibrio entre el trabajador y la empresa, el individuo siente falta de 
respaldo al momento de realizar sus actividades, percibe que su trabajo no es valorado, y las 
repercusiones se plasmaran en el trabajo que realizará el trabajador posterior al estrés que 
sufre en la organización, será un desempeño mediocre. 
 
Dimensión conflicto 
Chiavenato (2014) señaló: 
Así como las organizaciones pueden establecer sus normas o procesos para 
evitar los choques de opiniones distintas, también podrá abordar por medio de 
la confrontación las distintas opiniones y conflictos que se han generado por 
ello. Mientras que mas se incentive a dar a conocer las diferentes opiniones de 
los demás habrá un mejor clima (p.402) 
 
 Las empresas tienen diversos mecanismos para manejar los conflictos dentro de la 
organización, poseen manuales que designan funciones y también tratamiento para las faltas 
de las personas que laboran. Los individuos que trabajan en una empresa tienen diferentes 
culturas e idiosincrasia, hecho que promueve el intercambio de opiniones respecto a un tema, 
de ello surgen los conflictos, que deben ser resueltos de manera inmediata para que no cause 
malestar posterior y no interfiera en el cumplimiento de las responsabilidades y funciones en 
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el área que le compete. La diversidad de opiniones que coexisten en una organización se debe 
considerar como una fortaleza que se debe aprovechar para solucionar problemas que surgen a 
diario, para fortalecer el grupo humano que comparte un objetivo en común: el logro de 
objetivos de la empresa.  
 
Pucheu (2014) “La sensación de que los ejecutivos y otros trabajadores desean oír 
diferentes opiniones, abriendo los problemas a discusión antes que ignorarlos o tratar de 
minimizarlos” (p.37). 
Las organizaciones siempre tendrán problemas que solucionar cada día de su existencia, 
debido a que se trabaja con seres humanos, los gerentes de las áreas tienen sus propias ideas 
respecto a lo que pretenden lograr con el grupo humano con quienes trabajan, los 
colaboradores también manejan sus criterios referente a las actividades que realizar para la 
empresa, entonces esas diferencias se deben dialogar de manera inmediata para que la armonía 
sea el ambiente que se perciba; los trabajadores al igual que los encargados necesitan ser 
escuchados y expresar sus opiniones, logrando un dialogo con miras a mejorar el crecimiento 
de la organización.  
 
Teorías sobre el Clima Organizacional 
Según Malvezzi (2000) precisó: 
 
a) Teoría estructural  
Se establece que el clima organizacional como un factor inherente a la empresa, su base es 
objetiva, volumen de la empresa, toma de decisiones, liderazgo, status, técnicas, cualidades 
físicas, normatividad de la organización, conjunto que determinan la conducta de las personas 
que trabajan en ella, son regidos por esa estructura. En cada empresa u organización existen 
distintas estructuras.  
 
El ámbito laboral es inherente a la existencia de una empresa, donde la existencia de un 
grupo humano que asume diferentes funciones, como la dirección, la toma de decisiones, 
respaldan la normatividad, asumen la batuta dentro de una organización, estas actividades 
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definen el comportamiento de los individuos que están supeditados a una estructura macro que 
delimita la empresa. Cada organización cuenta con una estructura diferente, la cual tiene que 
aprovechar para afrontar sus problemas y prever posibles fallas en la administración de la 
organización. 
 
Éste enfoque parte de la concepción de que el clima organizacional es una gama de 
apreciaciones individuales, se explican para ellos mismos, hacen la interpretación y dan 
respuesta a los hechos, contextos desde su psicología y desde su forma de comprender, y no 
tomando en cuenta el clima como una serie de estrategias puntuales, estructuradas. Este tipo 
de enfoque hace una descripción desde la subjetividad sobre el entorno laboral.  
 
El ámbito laboral es proyectada por las percepciones de los trabajadores, las cuales 
resultaran ser diferentes por el hecho de que cada persona tiene su forma de percibir las cosas, 
sus ideologías, sus creencias y sus propia cultura;  este ámbito debe mostrar que el clima 
adecuado se alcanza tomando en cuenta métodos pertinentes, donde se establecen pautas 
concretas que se deben cumplir a cabalidad y no solo situarse en la concepción individual, se 
debe tener una visión macro de los objetivos empresariales para que se logren los objetivos de 
la empresa, dentro de los cuales figuran un ambiente laboral saludable.  
 
b) Teoría de la interacción  
Es la conclusión de un conjunto de interacciones sociales entre los trabajadores que 
recepcionan y analizan los hechos relacionados a la empresa. En esta teoría se reconocen 
elementos de la intersubjetividad, los que se pueden traducir y dar significado desde la cultura 
de la organización. 
 
El contexto de trabajo es el resultado de las relaciones interpersonales entre los 
miembros que forman parte de la organización, tanto jefes con trabajadores transmiten sus 
juicios respecto a lo que perciben de la otra persona dentro de la empresa. Se reconocen 
variables donde interactúan dos o más individuos, cuya relación social debe ser analizada 




c) Teoría administrativa  
Desde esta perspectiva se hace la revisión de las funciones, cargos, labores desempeñadas, 
empleando como metodología la inspección y medición, se genera a partir de la necesidad de 
evitar la disminución de ganancias.  Midiendo la productividad, y aplicando procesos 
industriales.   
 
Las empresas nacen y se desarrollan con el objetivo de generar ganancias para sus 
dueños; por lo tanto, debe ser vista desde el cumplimiento de las funciones designadas según 
el puesto de trabajo que le corresponde. Las empresas deben contar con un proceso de 
supervisión de actividades y cumplimiento de metas de los trabajadores para medir las 
utilidades y así aumentar las ganancias.   
  
d) Teoría de los vínculos humanos  
Hace el aporte con respecto a una forma de visualizar a las empresas, el ser natural es incluido 
como un ser humano-social, el cual tiene emociones, pretensiones, aprensiones y 
requerimientos para su vida diaria; si tiene la motivación para conseguir sus objetivos 
personales, tendrá un impacto positivo en la empresa (competencia, producción, etc.).  
 
Las empresas buscan como parte de sus recursos humanos a personas con ambiciones 
personales, aquellos que sienten pasión por alcanzar sus metas individuales y profesionales, 
serán trabajadores con mayor riqueza para una empresa porque demuestran que tienen 
motivación para mejorar; por lo tanto, realizaran sus actividades en la empresa con mayor 
destreza, lo que trae como consecuencia positiva para la organización, un crecimiento en su 
productividad y en sus utilidades.  
 
e) Teoría de Likert 
Según este enfoque, tanto las personas-ser humano como el contexto determinan la manera de 
en la que se administrará y dirección de los trabajadores, según factores extrínsecos: liderazgo 




En la parte interna de la empresa, se debe analizar qué tipo de liderazgo guiará mejor a 
la organización, la mejor elección será aquella que promueva una mayor participación de los 
individuos, direccionado al desarrollo de sus actividades dentro de la empresa. Aquí 
convergen varios factores internos como externos, lo cuales se deben manejar con las 
estrategias incluidas en la cultura de la empresa para promover el logro de objetivos 
empresariales.  
 
Delgado y Venegas (2013) señalaron: 
Que sus estudios se basaron de acuerdo a las investigaciones de Lewin, este 
señalo que los conceptos relacionados con el espacio vital, ayudara a la 
definición total que establecen el comportamiento de la persona durante un 
prolongado tiempo, cabe señalar que el mencionado espacio contendrá todo lo 
que afectara a la persona, ya sea que este o no en su espacio físico, el cual se 
perciba de forma subjetiva. En relación a  los trabajos por Silva en el año 1992 
citando al mencionado autor líneas arriba en 1951,señaló que la persona se 
sentirá sumergida en un espacio psicológico, donde las fuerzas internas como 
externas actuaran sobre el mismo y que las diferencias del espacio vital se 
determinaran de acuerdo a la reacción motivacional y afectiva (p.114) 
 
El ambiente laboral está relacionado a todo aquello que tenga influencia en el trabajador, 
la percepción de las diferentes variables que coadyuvan en el entorno marca las actitudes del 
individuo y se reflejan en el desarrollo de las actividades ligadas a la productividad de la 
empresa. Además de que el trabajador lidio con aspectos internos(psicológico) y externas que 
repercuten en sus emociones y en sus motivaciones. Se debe brindar ambientes adecuados 
cuidando las características arriba descritos para que el trabajador se sienta cómodo y parte de 
la empresa que lo alberga y retribuya de manera positiva cumpliendo con identidad sus labores 





Bases teóricas de la satisfacción laboral  
Definición de la satisfacción laboral 
Para la fundamentación de este se tomará en cuenta los estudios de tres diferentes autores. 
 
Según los estudios de Newstrom en el año 2011, este señaló que: 
Esto están constituido por emociones y sentimientos agradables como 
desagradables por parte del trabajador hacia sus tareas laborales. Lo que lo 
define como actitudes afectivas, en relación a le agrada o disgusta algo. Por lo 
tanto, podemos decir que el sentimiento de satisfacción en el centro laboral es 
muy diferente a los elementos presentado por las actitudes del colaborador 
(p.218). 
 
La persona al ingresar a una empresa tiene claro las funciones que va a desempeñar, el 
ambiente en el cual desarrolle sus actividades jugara un rol importante en las emociones que el 
trabajador muestre al desempeñar sus actividades dentro de la empresa, estas actitudes pueden 
ser consideradas como positivas o negativas hacia sus tareas asignadas dentro del área 
pertinente. Lograr la satisfacción en el cumplimiento del trabajo se relaciona con el ámbito 
afectivo que puede expresar indicadores de agrado o desagrado. Las conductas mostradas por 
los trabajadores están relacionadas a las expectativas individuales que tienen, si han sido 
satisfechas tendrán una repercusión positiva en la empresa, de lo contrario debe monitorearse 
con cautela para evitar posibles conflictos. 
 
Según los estudios establecido por Robbins y Judge en el año 2013, estos mencionaron 
que: 
Los aspectos que conllevan a la satisfacción en un trabajo son las tareas 
desafiantes que tienen desgaste mental, cuando las recompensas son igualitarias 
para los miembros de la institución, cuando se observa el respaldo o cuando 
todos los compañeros se apoyan y cuando hay ajustes de personalidades – 
puestos. Por lo tanto, podemos decir que la satisfacción abarcara no solo el 
28 
 
desempeño del trabajador sino también su conducta ante la productividad 
(p.192). 
 
Las empresas deben tener conocimiento de las conductas de los trabajadores que laboran 
dentro de la empresa, porque son indicadores de cómo se está administrando el ámbito laboral, 
ya que dependerá de las recompensas, condiciones laboral justas, trabajo en equipo, expresión 
de los puntos de vista, respaldo cooperativo por parte de sus pares, para lograr un trabajo en 
equipo. Por otro lado, el grado de satisfacción en el puesto de trabajo, en el cual han sido 
designados, repercutirá su percepción en la productividad de su desempeño al momento de 
cumplir sus roles o funciones. 
 
De acuerdo a los estudios de Hellriegel y Slocum en el año 2009, señalaron que la 
satisfacción laboral no solo refleja los niveles en q se encuentra el personal en su centro de 
trabajo sino que estas también son vinculadas con la permanencia de puesto como la mínima 
rotación de trabajo (p.53). 
 
Las empresas invierten dinero en la búsqueda y selección de su personal por lo tanto 
buscan retener a los trabajadores que contribuyen al logro de las metas empresariales, 
mostrando un buen desempeño en el cumplimiento de sus actividades por lo cual se convierten 
en trabajadores deseables y se quedaran siempre y cuando perciban un ambiente laboral 
adecuado. En cambio, las organizaciones que descuidan su ambiente de trabajo, están 
condenadas a la rotación constante de trabajadores, lo que a largo plazo ocasiona más gastos y 
pérdidas económicas a la empresa, disminuyendo su porcentaje de crecimiento. 
 
Herzberg (1969) citado por Robbins y Coulter (2014) al referirse a la satisfacción laboral 
mencionó:  
La actitud de la persona frente a su trabajo es el reflejo del nivel de satisfacción. 
Demostrando si la persona tiene un alto interés por desenvolverse tendrá una 
actitud positiva realizando sus actividades con bastante entusiasmo, surtiendo a 




Los individuos aceptan un trabajo con ciertas expectativas entorno a su desempeño 
dentro de la organización, espera satisfacerlas desde diferentes aspectos individuales como 
mejorar sus ingresos, ascenso, cursos u otros incentivos que brinde la empresa a los 
trabajadores y que haga que la persona se sienta satisfecha. Por lo tanto, cumplirá sus 
actividades con ánimo y de manera eficiente; caso contrario la persona sentirá desgano y 
frustración cuando desarrolle sus funciones dentro de la empresa. 
 
Características de la satisfacción laboral 
 Los estudios realizados por Newstrom en el año 2011 determinaron que: 
  
Estas consisten en una guía y orientación de la conducta; factores positivos son 
la confiabilidad, creatividad, sentido de ayuda, oportunidad; factores 
disfuncionales son los retrasos, ausentismo, retiro y bajo desempeño. 
 Nivel de trabajo aportado; contagiar el compromiso con la excelencia, en lugar 
de hacer apenas lo suficiente para salir adelante. 
 Perseverancia de la conducta; manteniendo repetidas veces los esfuerzo. (p. 67) 
 
El comportamiento humano está orientado por diversos aspectos como: la confiabilidad, 
que refleja el grado de confianza que el individuo espera de la empresa en la que realiza sus 
actividades económicas; la creatividad, si es innovador al resolver problemas diarios, y si 
presenta faltas constantes o es cumplido con sus asistencias. 
Mostar compromiso durante el desarrollo de las actividades dentro de la empresa y 
comprometerse con las metas de la empresa. 
 
Ser constante en el desarrollo del trabajo, realizar seguimiento a las actividades 
encomendadas serán la mejor muestra de desempeño óptimo frente a los gerentes. 
 
Herzberg 1998 citado por Ivancevich et al. (2006) precisó que: 
30 
 
Desarrolló la teoría conocida como la teoría de los dos factores, los cuales se 
denominan insatisfactores y satisfactores o llamados higiénicos y 
motivacionales o también factores extrínsecos e intrínsecos, tomo todos estos 
nombres en las investigaciones realizadas. Como primer punto los factores 
motivacionales son un conjunto de factores extrínsecos en el contexto laboral el 
cual refiere al logro, reconocimiento, responsabilidad y progreso, ya que genera 
insatisfacción entre los trabajadores si es que no se encuentran presentes, y si 
estas condiciones se presentan, no por fuerza ello motiva a los trabajadores. 
(p.144) 
 
La empresa brinda un ambiente de trabajo para los individuos que forman parte de los 
integrantes de la empresa, ellos perciben influencia del contexto que los rodea, lo que les hace 
sentir parte de la organización, por ello, serán capaces de contribuir al logro de las metas 
empresariales, de esa forma el trabajador muestra su satisfacción. Encontrar reconocimiento a 
su desempeño, hace que la persona este motivada y permanezca en la empresa y cumpla sus 
obligaciones de forma voluntaria y sin presión, mostrando iniciativa en la solución de 
problemas en la empresa. 
 
Amorós (2007) mencionó que “la satisfacción laboral que está determinado a tareas 
desafiantes, donde se exige al colaborador un desgaste mental, ya que podrán a prueba todos 
su conocimientos y habilidades” (p.75). 
 
Mantener a un personal satisfecho, otorgándole actividades en las que ponga en práctica 
toda su sapiencia, traerá como resultado positivo la realización personal y cumplimientos de 
retos profesionales, aquel esfuerzo mental que realiza debe ir de la mano con los incentivos 
económicos, que lo ayuden a mejorar su calidad de vida y le alcance para que pueda seguir 
profesionalizándose y sirviendo de fortaleza para la empresa.  
 
McClelland 1991, citado en Robbins y Judge (2013) señala:  
31 
 
La conocida teoría de las necesidades lo desarrollo David McClelland y sus 
colaboradores y mencionó tres necesidades: Necesidad de logro el cual se 
refiere al empeño por sobresalir, el triunfo en relación con un conjunto de 
estándares y la lucha por el triunfo; necesidades de poder se refiere al deseo de 
tener impacto, de poder influir en otras personas y tener el control de los demás; 
las necesidades de afiliación se refiere al deseo de poder interactuar con los 
demás, es decir tener relaciones interpersonales cercanas con los integrantes de 
la organización. (p.207) 
 
Los seres humanos resolvemos problemas diariamente, la mayoría ha desarrollado su 
capacidad de resolución de problemas, lo que se pone en práctica es la necesidad de cumplir 
retos, que impliquen el uso de nuestras habilidades, mostrarnos impactantes frente a los 
demás, poder influir de manera positiva en los forman parte de nuestro contexto para 
conseguir metas comunes y asumir el control de los problemas hace que la persona se sienta 
útil y necesario para la existencia de la empresa. También nos habla sobre la necesidad de 
relacionarnos con nuestros pares y realizar actividades que fortalezcas las relaciones 
interpersonales en la organización, influenciando de manera positiva la convivencia dentro de 
la empresa. 
 
Importancia de la satisfacción laboral 
Según los estudios de Newstrom en el año 2011, señaló que “es importante de los trabajadores 
se sientan satisfechos, para que así cumplan con sus tareas encomendadas con esmero y 
dedicación, ya que, si no existe esto, los trabajadores no sentirán deseos de crecer junto con la 
empresa” (p. 21) 
 
Es importante que los trabajadores cumplan sus funciones con compromiso, tranquilos, 
con agrado, con paciencia, que realice de forma adecuada sus tareas, que se sienta motivado en 
desarrollar actividades que se direccionen con las metas organizacionales y ambos, empresa y 
trabajador crezcan juntos, debido a que son inherentes y deben coexistir de manera saludable y 




Amorós (2007) mencionó: 
En el momento que el trabajador siente que la organización en donde labora 
existen políticas de ascensos justas y que además sueldo sea acorde con lo que 
realiza su satisfacción será mayor, el tener compañeros que brinden apoyo que 
brinden su amistad va a tener como consecuencia un trabajador satisfecho. 
Cuando los colaboradores sientan que las condiciones de trabajo sean seguras y 
cómodas estarán muy satisfechos (p.75). 
 
Las organizaciones que ofrecen tratos respetuosos de los derechos de los demás, bonos 
por méritos, ascensos, cursos de profesionalización, sueldo justos acorde con las actividades 
que se realizan en la empresa, compañeros que practiquen el trabajo colaborativo, gerentes que 
compartan información y una comunicación horizontal, son elementos que traerán como 
consecuencia que el trabajador se encuentre satisfecho de formar parte de una empresa 
organizada y que ofrece un ámbito laboral idóneo para la realización de trabajos en aras a las 
consecución de objetivos generales de la empresa.  
 
Dimensiones de la satisfacción laboral 
Para Newstrom (2011) hay tres principales enfoques, estos son: 
 
Dimensión involucramiento con el puesto  
Newstrom (2011) sostuvo al respecto: 
Es la medida en que el empleado se compenetra con su trabajo, le dedica 
tiempo y energía, y lo considera parte central en su vida. Como resultado, rara 
vez llegan tarde o faltan a su trabajo, están dispuestos a trabajar largas jornadas 
y siempre tratan de ser los mejores ejecutores. El involucramiento con el puesto 
se parece mucho a la identificación con la organización, en la que los 




Toda persona que forma parte de los activos y labora en una empresa debe desempeñar 
roles y actividades, aquel trabajador que se compromete con su trabajo, es abnegado y se 
esmera por mejorar cada día, respeta las normas y los horarios, respeta a los demás y les 
brinda un rato equitativo, está dispuesto a quedarse más horas para concluir alguna actividad, 
son elementos deseables para las empresas que buscan crecer e incrementar sus utilidades , se 
convierten en individuos involucrados con las metas organizacionales y que su permanencia 
dentro de la empresa le resultara beneficioso. 
 
Robbins  y Judge  (2013) sostienen al respecto: 
Aunque se ha estudiado mucho menos que la satisfacción en el trabajo, un 
concepto relacionado es el involucramiento en el trabajo. Éste mide el grado en 
que una persona se identifica psicológicamente con su empleo y considera el 
nivel de su desempeño percibido como benéfico para ella. Los empleados con 
un nivel alto de involucramiento en el trabajo se identifican con la clase de 
labor que realizan y realmente les importa. (p.79) 
 
Los individuos que muestran satisfacción por el trabajo que desarrollan serán aquellas 
que muestren estar involucrados con su trabajo, que sean felices realizando sus actividades 
encomendadas, que muestren un desempeño optimo y que sientan que sus actividades forman 
parte de sus vidas y de sus quehaceres diarios, son trabajadores comprometidos con el 
crecimiento de la empresa en la que labora. 
 
Dimensión compromiso con la organización   
De acuerdo a Newstrom (2011) sostuvo al respecto: 
El compromiso es semejante a sentir una fuerte conexión e interés por la 
organización en un nivel emocional. Por lo general, el compromiso es más 
fuerte entre los empleados veteranos, quienes han alcanzado éxitos personales 
en la organización, han superado obstáculos difíciles para ingresar y los que 
trabajan en un grupo de empleados comprometidos (p.221). 
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La persona que demuestra interés por las actividades que lleva acabo en una 
organización y su cumplimiento le brinda satisfacción en el ámbito emocional, es un 
trabajador comprometido, estas características se perciben con claridad en personas que tienen 
una línea de carrera dentro de la empresa y se sienten retribuidos al esfuerzo que realizaron en 
aras del crecimiento de la empresa. de un esfuerzo adicional para el propósito de metas y 





Robbins  y Judge  (2013) señalaron: 
La tercera actitud que estudiaremos es el compromiso organizacional, que se 
define como el grado en que un empleado se identifica con una organización en 
particular y las metas de ésta, y desea mantener su relación con ella. Por tanto, 
involucramiento en el trabajo significa identificarse con un trabajo específico, 
en tanto que el compromiso organizacional es la identificación del individuo 
con la organización que lo emplea. (p.79) 
 
El grado de compromiso organizacional, está dada cuando un individuo relaciona las 
metas y objetivos de la empresa; y las toma como si fueran propias, esto ocurre cuando la 
persona siente que forma parte de la empresa y contribuye a su crecimiento, trabajando con 
ahínco hasta lograr lo establecido en beneficio de la organización, lo cual traerá ventajas para 
su persona, debido a que la empresa reconoce sus contribuciones en mejora de obtener 
mayores utilidades para beneficios de todos los que forman parte de la empresa. 
 
Dimensión estados de ánimo del trabajador 
Newstrom (2011) precisó: 
Las actitudes son estados emocionales que suelen ser estables a través del 
tiempo y se centran en un elemento concreto del trabajo que se desempeña. Los 
empleados también tienen sentimientos laborales difusos y a la vez muy 
dinámicos; reflejan los puntos de vista generales y pueden cambiar en menos de 
un día, una hora o de un minuto a otro. Estas actitudes variables hacia su trabajo 
se conocen como estados de ánimo en el trabajo. El estado de ánimo de un 
empleado se describe como fluctuante. (p.221) 
 
Los individuos poseen emociones que varían según el contexto, dependerá del grado de 
estrés al cual es sometido durante el desarrollo de sus actividades dentro de una empresa. Las 
actitudes son constantes cuando la persona tiene un ambiente cómodo, respetuoso, de 
confianza; pero a través del tiempo cambia y siempre está directamente relacionado al tipo de 
actividad que realiza en un puesto de trabajos. Los trabajadores también desarrollan 
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sentimientos por su trabajo, que suelen tener como característica el dinamismo, ya que sufre 
modificaciones durante el día. Las actitudes que muestra un colaborador dentro de su centro 
de labores, es conocido en la literatura como estado de ánimo, lo que tendrá una alta 
repercusión en el desempeño de sus actividades y la empresa deben ofrecer un ambiente 
saludable para que las modificaciones que sufren los estados de ánimo sean favorables para la 
empresa y para su crecimiento dentro del mercado. 
 
Robbins y Judge  (2013) sostienen al respecto: 
Algunas personas están predispuestas a ser positivas o negativas respecto de 
casi todo. Si alguien le dice que ama a su empresa, no significará mucho si esa 
persona es positiva acerca de todo lo que hay en su vida. O bien la 
superposición significa que algunas organizaciones son mejores lugares que 
otros para trabajar. Esto tal vez signifique que si usted, como autoridad, conoce 
el nivel de satisfacción en el trabajo de alguien, sabe el máximo de lo necesario 
para saber cómo ve a la organización dicha persona. (p.83) 
 
Los estados de ánimos son diferentes y dependerá también de la personalidad de los 
individuos, algunos suelen presentar características positivas, predispuestas a los retos, 
sacando lo mejor de cada circunstancia, perseverantes que dan lo mejor de sí para conseguir 
sus metas, en cambio otras muestran caracteres negativos ante cualquier evento de sus vidas, 
incluyendo el trabajo que realizan para generar ingresos económicos. Los estados de ánimo 
son reflejo del grado de satisfacción que tiene el trabajador de la empresa, si el empleado 
cumple sus expectativas planteadas desde el inicio de su ingreso en la organización, se puede 
decir que la empresa cuenta con un ambiente laboral adecuado para el desarrollo de las 
actividades.  
 
Enfoque teórico de la satisfacción laboral 
 Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) refirieron: “viene a ser la conducta de la persona 
frente a su trabajo. Proviene de la sensación que tiene por sus funciones y la relación entre el 
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individuo y la organización, donde intervienen los factores motivacionales e higiénicos” 
(p.86). 
 
Las personas cuando forman parte del grupo humano activo económicamente, suelen 
desempeñarse dentro de una empresa, donde la organización cuenta con ámbitos laborales de 
diversos tipos, pueden ser saludables o inadecuados; ante ellos, los individuos muestran una 
serie de conductas como respuesta al entorno donde se desempeña, las variaciones de las 
conductas dependerán de las funciones que desempeñen y el grado de estrés que provoque en 
las personas,  el estrés se verá justificado por las motivaciones que reciba por parte de la 
empresa, si cumple con lo que espera el trabajador, las emociones siempre lo conducirán a 
mostrar actitudes positivas para el cumplimiento de sus tareas pero si no recibe el aliciente que 
requiere, las actitudes serán negativa y puede afectar a la productividad de la empresa. 
 
Robbins y Judge (2013) mencionaron: “cuando se habla de las actitudes de los 
empleados, por lo general se hace referencia a la satisfacción laboral, la cual describe un 
sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo que surge de la evaluación de sus 
características” (p.74). 
 
Las personas tienen expectativas antes de ingresar a trabajar a alguna empresa, esperan 
que el ingreso económico que les proporcione la organización supla sus necesidades y mejore 
su calidad de vida, además esperan que el ambiente laboral sea adecuado para continuar 
trabajando, todo ello proporcionara satisfacción o insatisfacción en el trabajo; aquel 
sentimiento positivo o negativo determinara el rumbo del individuo y de la productividad de la 
empresa.  
 
Louffat (2012) mencionó que: “es una cantidad de actitudes que tiene una persona 
direccionada a las funciones asignadas dentro de una organización. Dichas actitudes estarán 




Las personas poseen una serie de comportamientos que serán resultados de la 
convivencia que tenga dentro de la empresa, estas actitudes son demarcadas por los beneficios 
que ofrezca el puesto laboral que ocupa el individuo, cada persona le asigna un valor a lo que 
recibe de la empresa, si las ventajas cubren lo esperado la actitud será positiva, es decir el 
grado de satisfacción será alto y determinara el rendimiento del individuos en el cumplimiento 
de las metas empresariales; por lo tanto la empresa debe detenerse y analizar cuán importante 
son los trabajadores para las organizaciones ya que el talento humano debe cuidarse. 
 
Definición de Términos básicos  
Satisfacción laboral 
Es la situación emocional y agradable, que es consecuencia del enlace entre en el entorno 
laboral que se percibe, se vivencia y el conjunto de principios que cada persona tiene según 
sus procesos de experiencia.  (Montoya, 2017, p. 34) 
 
Es el resultado del contexto laboral que percibe el trabajador, por parte de la empresa, 
están relacionados con las normas y principios establecidas por la empresa, también con las 




Es la apreciación de los factores que se vinculan al entorno de trabajo. Es un elemento que 
permite hacer la evaluación del contexto de trabajo, y de la cual se deriva un conjunto de 
procesos, métodos, y tácticas para prevenir y fortalecer a las organizaciones. (Valenzo, 2014, 
p. 31) 
 Hace referencia a la percepción que tiene cada trabajador acerca de la empresa, 
especialmente sobre el ámbito laboral, el cual proviene de métodos y estrategias ligadas a la 






Las organizaciones pueden determinar normas y procesos para evitar los choques de 
opiniones distintas, pero de igual forma impulsar estos y administrar los conflictos que derivan 
de las confrontaciones de cambios de opiniones (Chiavenato, 2014, p.402). 
 
 Se refiere a las diferencias de ideas, pensamiento y valores que tiene cada trabajador 
respecto a diversas circunstancias; está definida por su cultura y por la influencia que tenga del 
entorno del cual forma parte dentro de la empresa y por las actividades que desarrolla el 
trabajador, las empresas cuentan con estrategias propias para solucionar cualquier conflicto 
que pueda surgir en la organización. 
 
Involucramiento con el puesto  
Según los estudios de Newstrom, 2011, este se compenetra con el puesto asignado al 
colaborador, el cual dedicara su tiempos y energía, siendo este parte principal en su vida 
(p.220). 
 
Se refiere al grado de compromiso que brinda el trabajador a la empresa en la cual 
labora, la identidad que ofrece está marcada por el grado de satisfacción que tenga por parte de 
la empresa; si es adecuada, dará apertura a un desprendimiento de esfuerzo y tiempo por parte 
del trabajador. 
 
1.4 Formulación del problema. 
¿Cuál es la relación entre clima organizacional y la satisfacción laboral de los trabajadores del 
área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017?, Lima, Perú? 
 
1.5 Justificación e importancia del estudio. 
La importancia de esta investigación radica en que se investigó sobre la incidencia que tiene el 
clima organizacional sobre la satisfacción laboral, y así identificar los requerimientos de los 
trabajadores, los cuales van a determinar su conducta y compromiso de ellos hacia la empresa 
SAPIA S.A.  En términos sociales este análisis fue una oportunidad para ampliar la valoración 
a nivel administrativo- empresarial sobre la dirección precisa del talento humano con la 
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finalidad de lograr los objetivos organizacionales establecidos. De tal forma las conclusiones 
de esta investigación, se entregó a los directivos de la empresa con la finalidad de mejorar con 
las recomendaciones que brinda el investigador. Asimismo, se sugiere al personal encargado 
de la empresa brindar capacitaciones permanentes para encaminar en la generación de un 
clima organizacional adecuado que incida de manera positiva en la satisfacción laboral.  
El estudio, en términos de teóricos, accederá a tener conocimiento sobre la relación que 
actualmente existe entre y como incide el clima organizacional y satisfacción laboral, 
estableciendo distintas dimensiones y categorías, de las cuales resultarán datos e información 
estratégica y de actualidad sobre la situación de la empresa SAPIA S.A. La investigación tiene 
la pretensión de tener utilidad teórica para estudios posteriores de otros autores, que tengan 
vinculación directa o indirecta con el tema de estudio presentado.   
 
En este trabajo de investigación se ponen de manifiesto las teorías relacionadas al clima 
organizacional y satisfacción laboral con el fin de entender y describir las distintas 
peculiaridades que las definen, y de esta manera se pueden proponer estrategias que deriven al 
incremento de calidad y ejecutar el servicio de manera eficiente en el área de mesa de ayuda 
de la empresa SAPIA S.A.  Mediante el estudio se podrá evidenciar que la variable clima 
organizacional incide directamente sobre la satisfacción laboral, por lo que, los directivos 
tendrán a su disposición datos exactos, principalmente: consecuencia de aplicación de ciertas 
normas y procesos (dimensiones del clima organizacional). A partir de estos resultados se 
podrá hacer una toma de decisiones mejor informada para generar entornos laborales 
satisfactorios dentro de la empresa.  
 
Por parte de la empresa no se ha elaborado ningún estudio que abarque la relación entre 
las dos variables. Los resultados obtenidos en este análisis arrojarán información real, con la 
posibilidad de ser aplicada para la elaboración de una evaluación eficaz y en torno a diseñar y 
delinear tácticas que se adecuen al mejor desenvolvimiento de las personas que trabajan en 




1.6 Hipótesis.  
Hipótesis general  
 
H1: Existe la relación significativa entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de 
los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
Ho: No existe la relación significativa entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de 
los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
Hipótesis específicas  
 
H1: Existe la relación significativa entre el clima organizacional y el involucramiento de 
puesto de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, 
Perú. 
 
Ho: No existe la relación significativa entre el clima organizacional y el involucramiento de 
puesto de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
H1: Existe la relación significativa entre el clima organizacional y el compromiso con la 
organización de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 
2017. Lima, Perú. 
 
Ho: No existe la relación significativa entre el clima organizacional y el compromiso con la 
organización de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 
2017. Lima, Perú. 
 
H1: Existe la relación significativa entre el clima organizacional y el estado de ánimo de los 




Ho: No existe la relación significativa entre el clima organizacional y el estado de ánimo de 
los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
1.7. Objetivos  
1.7.1 Objetivo General  
Determinar la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de los 
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
1.7.2 Objetivo Específicos  
Identificar la relación entre el clima organizacional y el involucramiento de puesto 
de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, 
Perú. 
Identificar la relación entre el clima organizacional y el compromiso con la 
organización de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia 
S.A. 2017. Lima, Perú. 
Establecer la relación entre el clima organizacional y el estado de ánimo de los 
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño del estudio. 
Cabe resaltar que este trabajo fue realizado de manera básica. Al respecto Valderrama (2015) 
precisaron: “también es conocida, como pura, teórica o fundamental, busca poner a prueba una 
teoría, con escasa o ninguna intención de aplicar sus resultados a problemas prácticos” (p. 45). 
 
Nivel de investigación 
Nivel correlacional 
Valderrama (2015) manifestó: “este tipo de estudio tienen como finalidad conocer la relación 
o grado de asociación que existe entre dos o más conceptos, categorías o variables en un 
contexto en particular” (p. 169) 
 
El diseño es no experimental de corte transversal, ya que no se manipuló ni se sometió a 
prueba las variables de estudio. Es transversal porque se mide las variables en un espacio y 
tiempo único. “Es como tomar una fotografía de algo que sucede” (Hernández, Fernández y 





Hernández, Fernández y Baptista (2014) precisaron: “porque se ha realizado la medición de 
las variables y se han expresado los resultados de la medición en valores numéricos y el 
análisis estadístico para prevalecer patrones de comportamiento y probar teorías” (p. 4). 
 
Método de la investigación 
La presente investigación, utilizó el método hipotético deductivo, pues se parte de una 
Hipótesis y mediante deducciones se llega a conclusiones.  Según (Bernal, 2010, p. 60) 
consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca 
refutar o falsear hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los 
hechos. 
 
2.2. Población y muestra.  
Población  
Según los aportes de Hernández, Fernández y Baptista en el año 2014, estos lo definieron 
como un conjunto de casos que coinciden con ciertas especificaciones” (p. 174).  




La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Según Hernández, Fernández y 
Baptista (2014, p. 175).  En la presente investigación la muestra está constituida por 92 
trabajadores de la empresa mencionada. 
Tipo de muestreo: Probabilística aleatorio simple. 
 




  Z = 1.96 
  P = 0.5 
   Q = 0.5 
   d = 0.05 










2.3. Variables, Operacionalización. 
Definición conceptual del Clima organizacional  
Según Chiavenato (2014) definió: “es la cualidad o la propiedad del ambiente organizacional 
que es percibida o experimentada por los miembros de la organización y que influye en su 
conducta. El ambiente organizacional presenta ciertas propiedades que pueden motivar 
determinadas conductas” (p. 402) 
 
Definición operacional del clima organizacional  
El clima organizacional implica la estructura organizacional, la responsabilidad, los riesgos, 
recompensas, calor y apoyo, conflicto. Al igual que la primera variable se evaluará 
considerado sus respectivos indicadores, se utilizará la técnica de la encuesta en una escala de 
Likert y el cuestionario como instrumento. 
  
     
 




Tabla 1  
Operacionalización del clima organizacional 
 
Definición conceptual de la satisfacción laboral 
Newstrom (2011) La satisfacción en el trabajo es un conjunto de emociones y sentimientos 
favorables o desfavorables del empleado hacia su actividad laboral. La satisfacción en el 
trabajo es una actitud afectiva, una sensación de relativo gusto o disgusto hacia algo. Estos 
sentimientos de satisfacción concernientes al trabajo son muy diferentes a partir de otros dos 






Para definir operacionalmente la variable satisfacción laboral se estudiaron sus dimensiones e 
indicadores. Con ello se obtuvo información fidedigna a través del instrumento el cuestionario 
tipo Likert que permitirá medir el nivel de respuesta. 
 
Tabla 2  
Operacionalización de la satisfacción laboral 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Las técnicas para la recolección de datos es el canal por el cual de manera imparcial se obtiene 
la información requerida para el análisis del tema de estudio. Se usarán encuestas (tipo escala), 
ya que son instrumentos para estudios descriptivos.  
 
Se utilizarán dos fichas; a) la de clima laboral (CL-SPC): esta encuesta tiene como 
objetivo obtener datos sobre el trabajador, conocer su entorno de trabajo que está directamente 
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relacionado con la satisfacción, está compuesta de (50 activos) que están asociados con las 
dimensiones del Clima Organizacional.  
 
Este instrumento fue validado por jueces de la Ricardo Palma; y  b)  Escala de 
satisfacción laboral de Sonia Palma Carrillo (SL-SPC) medirá el nivel de satisfacción laboral 
en algunas de las dimensiones como; 1) significancia de la tarea, 2) condiciones de trabajo, 3) 
reconocimiento personal, y 4) beneficio económico.  
 
Técnicas 
Se utilizó como técnica de encuesta según Carrasco (2014, p.318) es una técnica para la 
indagación, exploración y recolección de datos, mediante preguntas formuladas directa o 
indirectamente a los sujetos que constituyen una unidad de análisis.  
 
Instrumentos 
El instrumento es de tipo cuestionario, según Carrasco (2014, p.318) los cuestionarios 
consisten en presentar a los encuestados unas hojas conteniendo una serie ordenada y 
coherente de preguntas formuladas, con claridad, precisión y objetividad, para que sean 







Según Hernández et al.  (2014) “Es el grado en que un instrumento en verdad mide la variable 
que se busca medir” (p. 201).  
 
Para la validez y confiabilidad de los instrumentos participaron 3 jueces, quienes calificaron 
en promedio aplicable, dando así la validez de los instrumentos. Asimismo, en el proceso de 
validación de cada uno de los cuestionarios del presente estudio, se tendrá en cuenta para cada 
ítem, la validez de contenido y para tal efecto se considerarán tres aspectos: pertinencia, 
relevancia y claridad.  
 
Tabla 1   







Este será hallado mediante el proceso del coeficiente Alfa de Cronbach. De acuerdo a los 
aportes de Hernández, Fernández y Baptista (2010), señalaron que este es determinado bajo 
diferentes técnicas que refieren al grado en la cual se aplica, repetida al mismo sujeto produce 
iguales resultados” (p.210).  
 
Tabla 2 
 Niveles de confiabilidad 
 
Estas escalas determinaran la confiabilidad, estipulada por los siguientes valores (Hogan, 
2004). El resultado que se obtuvo fue el siguiente: 
0,927 y 0,865  
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Tabla 3  
Estadística de fiabilidad del clima organizacional 
 
Por lo tanto, el nivel de confiabilidad es altamente confiable 
 
Tabla 4  
Estadística de fiabilidad de la satisfacción laboral 
      
Por lo tanto, el nivel de confiabilidad es fuertemente confiable. 
 
2.5. Procedimiento de análisis de datos. 
El proceso para levantar la información requerida será el siguiente:  
a) Se aplicarán (solicitar los permisos correspondientes y pedir la colaboración de los 
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa SAPIA S.A.) dos escalas, 
tomando como referencia las instrucciones dadas en cada una de las encuestas.  
 
b) Una vez, obtenida la información se vació los datos a matrices en Excel, transformando 
los valores acordes a las fichas utilizadas, de esta manera se procederá analizar dichos 
resultados, y generar conclusiones-recomendaciones.  
 
2.6. Aspectos éticos. 
De acuerdo a las normas de la ONU en el Pacto Internacional de los Derechos Civiles y 
Políticos, establecido en el artículo 7º cabe resaltar que ninguna persona se someterá a tratos 
degradantes y crueles, así como nadie será involucrado a experimentos tanto científicos como 
médicos sin su consentimiento.   
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Es así que, toda la información recopilada por encuesta y cuestionario se realizara de manera 
anónima, donde no se modificara dato alguno que pueda llegar al prejuzgamiento de 
participante. 
 
2.7. Criterios de rigor científico. 
Los instrumentos utilizados en esta investigación tienen como objetivo recabar los datos sobre 
el trabajador y sus diferentes ámbitos en su centro de labores, está compuesta de 50 activos 
que están asociados con las dimensiones de Clima Organizacional. Este instrumento fue 






3.1. Resultados de tablas de correlación. 
Tabla 7  
Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman significativa entre el clima organizacional y la 
satisfacción laboral de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017.  
 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de 
correlación es (r = 0.606) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de 
P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 95% y 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación significativa entre el clima 
organizacional y la satisfacción laboral de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la 






 Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman significativa entre el del clima 
organizacional y el involucramiento de puesto de los trabajadores del área de mesa de ayuda 
de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de 
correlación es (r = 0.623) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de 
P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 95% y 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación significativa entre el clima 
organizacional y  el involucramiento de puesto de los trabajadores del área de mesa de ayuda 






 Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman significativa entre del clima 
organizacional y el compromiso con la organización de los trabajadores del área de mesa de 
ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de 
correlación es (r = 0.503) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de 
P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 95% y 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación significativa entre del clima 
organizacional y el compromiso con la organización de los trabajadores del área de mesa de 








 Relación de la muestra no paramétricas, según Rho Spearman significativa entre el clima 
organizacional y el estado de ánimo de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la 
empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de 
correlación es (r = 0.464) lo que indica una correlación positiva moderada, además el valor de 
P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 95% y 
se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe relación significativa entre el clima 
organizacional y el estado de ánimo de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la 





Contrastación de hipótesis 
 
Hipótesis general 
Existe la relación significativa entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de los 
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
Hipótesis específicas 
Existe la relación significativa entre el clima organizacional y el involucramiento de puesto de 
los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
Existe la relación significativa entre el clima organizacional y el compromiso con la 
organización de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
Existe la relación significativa entre el clima organizacional y el estado de ánimo de los   
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
3.3. Discusión de resultados.  
Una vez obtenido y analizado los resultados, en mención al objetivo general podemos decir 
que existe relación  las variables clima organizacional y satisfacción  según se constata  en la 
prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de correlación es (r = 0.606) lo 
que indica una correlación positiva moderada, además el valor de P = 0,000 resulta menor al 
de P = 0,05 y en consecuencia la relación es significativa al 95% ,es decir, que existe relación 
significativa entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de los trabajadores del área 
de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
De acuerdo a ello podemos ver una similitud con la tesis Quispe (2015) concluyó según 
Rho de Spearman, en el que se observa que existe una correlación de 0.652, donde demuestra 
que existe una relación directa; positiva moderada entre el clima organizacional y satisfacción 
laboral. A nivel de las hipótesis específicas se comprobó las dimensiones de clima 
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organizacional la estructura, autonomía, relaciones interpersonales, identidad se 
correlacionaron de forma significante y positiva con la satisfacción laboral. Se basó a la teoría 
de Chiavenato (2014) es la cualidad o la propiedad del ambiente organizacional que es 
percibida o experimentada por los miembros de la organización y que influye en su conducta. 
El ambiente organizacional presenta ciertas propiedades que pueden motivar determinadas 
conductas. (p. 402) 
En relación al objetivo específico 1, según la prueba de Rho de Spearman, el valor del 
coeficiente de correlación es (r = 0.623) lo que indica una correlación positiva moderada, 
además el valor de P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relación es 
significativa al 95%, es decir, que existe relación significativa entre el clima organizacional y  
el involucramiento de puesto de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa 
Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
Hay una semejanza con la tesis de Pérez y Rivera (2015) concluyó que los resultados 
obtenidos evidenciaron que existe una relación significativa baja, a través de Rho Spearman 
teniendo como resultado 0.431, por lo tanto, un adecuado clima organizacional es un factor 
indispensable en la institución porque influye en la satisfacción laboral; concluyendo que 
existe una vinculación causa- efecto positiva entre el clima organizacional y la satisfacción 
laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la amazonia peruana, período 
2013. Por lo cual se basó a la teoría de Newstrom (2011) es decir llegan tarde o faltan a su 
trabajo, están dispuestos a trabajar largas jornadas y siempre tratan de ser los mejores 
ejecutores. El involucramiento con el puesto se parece mucho a la identificación con la 
organización, en la que los empleados armonizan una sensación de unión con ella. (p.220) 
 
Asimismo en el objetivo específico 2, se evidenció según la prueba de Rho de 
Spearman, el valor del coeficiente de correlación es (r = 0.503) lo que indica una correlación 
positiva moderada, además el valor de P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en 
consecuencia la relación es significativa al 95%, es decir, que existe relación significativa 




 Por lo tanto, hay una coincidencia con la tesis de Alva y Juárez (2014) concluyó que 
existe una relación positiva moderada entre ambas variables, el cual utilizó el coeficiente de 
Rho Spearman teniendo como resultado 0, 594. Así mismo se identificó que los colaboradores 
de la empresa laboran los días feriados siendo compensado con un día de descanso la cual 
generó una desmotivación ya que el colaborador prefirió que le paguen. Asimismo, consideró 
que Newstrom (2011) sostuvo al respecto: 
 
El compromiso es semejante a sentir una fuerte conexión e interés por la organización en un 
nivel emocional. Por lo general, el compromiso es más fuerte entre los empleados veteranos, 
quienes han alcanzado éxitos personales en la organización, han superado obstáculos difíciles 
para ingresar y los que trabajan en un grupo de empleados comprometidos (p.221). 
 
En el caso del objetivo específico 3, se arribó que la prueba de Rho de Spearman, el 
valor del coeficiente de correlación es (r = 0.464) lo que indica una correlación positiva 
moderada, además el valor de P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la 
relación es significativa al 95% , es decir, que existe relación significativa entre el clima 
organizacional y  el estado de ánimo de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la 
empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
También hay una coincidencia que la Yuanines (2016) concluyó que el coeficiente de 
correlación Rho Spearman de 0.599, donde se evidencio que existe relación entre el clima 
organizacional y el liderazgo en la universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo, Venezuela 
2016. Por lo tanto, se basó a la teoría Newstrom (2011) precisó: las actitudes de los empleados 
reflejan sus sentimientos laborales difusos y a la vez muy dinámicos; reflejan los puntos de 
vista generales y pueden cambiar en menos de un día, una hora o de un minuto a otro. Estas 
actitudes variables hacia su trabajo se conocen como estados de ánimo en el trabajo. El estado 




IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
4.1 CONCLUSIONES 
 Existe una relación significativa ente el clima organizacional y la satisfacción laboral 
de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, 
Perú. 
 
 Existe relación significativa entre el clima organizacional y el involucramiento de 
puesto de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
 Existe relación significativa entre el clima organizacional y el compromiso con la 
organización de los trabajadores del área de mesa de la empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú.  
 
 Existe relación entre el clima organizacional y el estado de ánimo de los trabajadores 
del área de la mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 
4.2 RECOMENDACIONES 
En cuanto al clima organizacional, este incide de forma significativa y positiva sobre 
satisfacción laboral de los trabajadores; y analizado la información, se pueden mencionar 
algunas sugerencias:  
 
Implementar capacitaciones a los trabajadores, incentivar los objetivos, misión y visión 
de la compañía; en la relación al reconocimiento laboral, este tiene que ser creativo, para que 
cada uno de los integrantes del área de mesa de ayuda sienta que son piezas fundamentales 
durante los procesos del desarrollo de la empresa, y que los resultados de sus tareas, sus 
proposiciones, pretensiones son indispensables para el buen funcionamiento empresarial. 
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También, es importante que se haga el análisis de los niveles de sueldos según el despliegue 
de la función, lo que ésta íntimamente ligado a las aspiraciones de trascender o de éxito, que 
se refleja considerablemente en una escala estructural de beneficios económicos.  
 
Con el fin de incrementar la participación o compromiso de los trabajadores con la 
organización, se pueden aplicar trabajo por resultado, potenciar capacidades, impulsar 
realización de tareas o labores de manera colectiva, promover ascensiones, generar políticas 
para capacitar y motivar, las que se tienen que desarrollar en entornos adecuados; empezar con 
pruebas, hacer su evaluación y formalizar este tipo de políticas a las distintas áreas de la 
empresa SAPIA S.A.  
  
Llevar a cabo una supervisión, manejo de labores y diligencias de la empresa mediante 
el liderazgo de los jefes, quienes son los encargados de influenciar a los empleados para que 
obtengan mejores logros, así como, se cubran los distintos requerimientos que tienen los 
trabajadores en términos laborales como personales.  
 
La existencia de un jefe que cuente con liderazgo permitirá a los empleados tengan una 
participación en el estudio y resolución de las distintas problemáticas con las cuales se 
enfrente, con el de desplegar de una mejor manera su trabajo. En referencia a la dimensión 
supervisión, para que sea efectiva se requieren; planificación, organización, dirección, 
ejecución y hacer feedback en los planes de trabajo: ésta dimensión estará encaminada a 
incrementar los niveles de productividad, manejo eficiente de recursos, hacer un seguimiento 
del comportamiento y disposición de los trabajadores, elementos que confluirán para que los 
empleados tengan niveles de alta satisfacción con las actividades que realizan, con su entorno 
laboral, de acuerdo a los beneficios económicos.  
 
Implementar buenos niveles de comunicación en tiempo, con certeza, congruencia y que 
sea exacta, según la operatividad de la empresa y que esto se exprese en los procesos 
logísticos en la mencionada área de mesa de la compañía. Se sugiere establecer comunicación 
que sea empática empleando conductos subjetivos-interpersonales, mecanismos colectivos de 
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comunicación, herramientas que permitirán disminuir las dificultades en la empresa 
ocasionados por contar con una desfavorable comunicación.    
 
Es recomendable aplicar de manera periódica evaluaciones para medir el clima 
organizacional en la mencionada empresa con el objetivo de ampliar la visión sobre la manera 
en que los trabajadores se encuentran dentro de dicha empresa, de esta manera se detectarán 






Alva, J.  y Juárez, J. (2014). Satisfacción laboral y la productividad de los colaboradores de la 
empresa Chimú agropecuaria S.A del distrito de Trujillo-2014.  (Tesis de maestría). 
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo. 
 
Amorós, E. (2007). Comportamiento humano en las organizaciones del norte del Perú. 
Enciclopedia peruana, ISBN-13: 978-84-691-6189-0, Nº Registro: 08/80934. 
 
Bateman, S.  y Crant, L. (2014) The Proactive Component of Organizational Behavior. Journal 
of Organizational Behavior, Vol. 14, 103-118. 
 
Carrasco (2017) Metodología de la investigación científica (2da. ed.). Lima: Editorial San 
Marcos. 
 
Castillo, J. (1968). Satisfacción en el trabajo de los trabajadores andaluces. Anales de 
Sociología, 4, 4-5. 
 
Chávez, D. y Ríos, K. (2015) Clima organizacional y satisfacción laboral de las enfermeras en 
el servicio de cirugía Hospital Víctor Lazarte Echegaray (Tesis de Pregrado). 
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo. 
 
Chiavenato, I. (2014). Teoría general de la administración. (Octava edición) México: Mc 
GRAW - HILL. 
 







Delgado A. y Vanegas G, (2013) La psicología de las organizaciones Perspectivas y avances 
(Primera edición) Bogota: Ecoe Ediciones. 
 
El Pacto Internacional de Derechos Civiles y Políticos artículo 7º. Recuperado de: 
https://www.ohchr.org/SP/ProfessionalInterest/Pages/CCPR.aspx 
 
García, M. y Ibarra, L. (2013) Diagnóstico de clima organizacional del departamento de 
educación de la Universidad de Guanajuato. Recuperado de: 
http://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/1158.pdf 
 
Herzberg, F. (1959). The motivation to work. Nueva York: John Wiley & Sons. 
 
Hellriegel, D. y Slocum, J.  (2004). Comportamiento Organizacional. Décima Edición. 
México: Thompson Paraninfo S.A. 
 
Hernández, R.; Fernández, C. y Baptista, P. (2014). Metodología de la investigación. (6ta ed.). 
México: MCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES, S.A. 
 
Hospinal S. (2013) Clima organizacional influyen en la satisfacción laboral en la empresa F y 
D. Inversiones S.A.C.  Industrial Data (Perú) [Internet]. Recuperado de : 
http://www.redalyc.org/pdf/816/81632390009.pdf 
 
Ivancevich, M., Konopaske y Matteson, (2006). Comportamiento Organizacional. (Séptima 
Edición).  México DF: McGraw Hill. 
 
Louffat, E. (2015). Administración del potencial Humano. (2da. Edición). Buenos Aires. 





Muñoz-Seco, E., Coll-Benejam, J., Torrent-Quetglas, M. y Linares-Pou, L. (2006). Influencia 
del clima laboral en la satisfacción de los profesionales sanitarios. Revista de Atención 




Newstrom, J. (2011). Comportamiento humano en el trabajo. (13ª ed.). México, D.F.: McGraw 
Hill. 
 
Noboa, F. (2011). El clima de trabajo en las organizaciones. México: Trillas. 
  
Pacheco, E. (2015). Influencia del clima organizacional en la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Municipalidad de Pataz en el año 2015. 
 
Pavón, P., Gogeascoechea, M., Sobeida M., Blázquez L., Blázquez, C. (2011) Satisfacción del 
personal de salud en un hospital universitario. Salud en Tabasci (Mex) [Internet]. 
Recuperado de: http://www.redalyc.org/pdf/487/48721182003.pdf 
 
Pérez, N.  y Rivera, P.  (2015). Clima organizacional y satisfacción laboral en los trabajadores 
del instituto de investigaciones de la Amazonía peruana, período 2013 Iquitos Perú 
(Tesis de maestría) Universidad de la Amazonía Peruana, Iquitos. 
 
Pinto, M. (2012). Desarrollo organizacional (1ra Edición. México: RED TERCER MILENIO 
S.C. Recuperado de: http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/economico_ 
administrativo/Desarrollo_organizacional.pdf 
 
Pucheu, A. (2014). Desarrollo y eficacia organizacional como apoyar la creación de 





Quispe, N. (2015). Clima organizacional y satisfacción laboral en la asociación para el 
desarrollo empresarial en Apurímac, Andahuaylas, 2015. Tesis para obtener el título de 
licenciatura en administración en la “Universidad José María Arguedas”, Andahuaylas 
Perú.  
 
Robbins, S., y Judge, T. (2013). Comportamiento organizacional. (15va. Edición). México: 
Pearson Education. 
 
Robbins, P y Coulter, M. (2014). Administración. México: Ed. Prentice Hall. 
 
Sánchez, H. y Reyes, C. (2015) Metodología y diseños en la investigación científica (5ta. ed.). 
Perú: Business Support Aneth S.R.L. 
 
Santiago C. Luis (2008) Prevención de riesgos laborales: principios y marco normativo 
(Primera Edición) Derecho de la Empresa (UPV/EHU)  
 
Uribe, J. (2015). Clima y ambiente organizacional: trabajo, salud y factores psicosociales. 
México: Editorial El Manual moderno. 
 
Villamil, O. y Sánchez, W. (2012) Influencia del clima organizacional sobre la satisfacción 
laboral en los empleados de la Municipalidad de Choloma, Tesis para optar el grado de 
maestría en la Universidad Tecnológica de México, México. 
 
Werther, B. y Davis, K. (2014) Administración de recursos humanos. El capital humano de las 
empresas. Séptima edición. México: Mc Graw Hill 
 
Yuanines, Y. (2016). Clima organizacional y liderazgo de los directivos en instituciones de 
educación básica primaria de la universidad. Tesis para obtener el título de licenciatura 




ANEXOS. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
Matriz de Consistência 
 
Título: Clima Organizacional y Satisfacción Laboral de los trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú 
Autor:  




¿Cuál es la relación entre 
clima organizacional y la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 







Determinar la relación 
entre el clima 
organizacional y la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 





Identificar la relación 
entre el clima 
organizacional y el 
involucramiento de puesto 
de los trabajadores del 
área de mesa de ayuda de 





Existe la relación 
significativa entre el clima 
organizacional y la 
satisfacción laboral de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 





Existe la relación 
significativa entre el clima 
organizacional y el 
involucramiento de puesto 
de los trabajadores del área 
de mesa de ayuda de la 
Variable 1: Procesos administrativos 

















2.Casi nunca (CN) 
3.Algunas veces (AV) 















Responsabilidad Iniciativa 7 
Conducta de las personas 8,9 
Decisiones personales 10 
Riesgos Evitar riesgos 11 






Método de trabajo 14 
Resultados 15 
Calor y apoyo Calor humano 16 
Compañerismo y apoyo 17 
Conflicto Opiniones 18 
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2017. Lima, Perú. 
 
Identificar la relación 
entre el clima 
organizacional y el 
compromiso con la 
organización de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 
empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
Establecer la relación 
entre el clima 
organizacional y el estado 
de ánimo de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 
empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
Existe la relación 
significativa entre el clima 
organizacional y el 
compromiso con la 
organización de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 
empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
Existe la relación 
significativa entre el clima 
organizacional y el estado 
de ánimo de los 
trabajadores del área de 
mesa de ayuda de la 
empresa Sapia S.A. 2017. 
Lima, Perú. 
 
Puntos de vista 19,20 
Variable 2: Satisfacción laboral 
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Ética del trabajo 2 
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Expectativas 5 
Necesidad de estima 6 
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 Edad:         18 – 25         26 – 35         36 – 45          46 – 55          56 a más 
 Sexo:         Femenino         Masculino  
 Lugar de procedencia:         San Juan de Lurigancho           Otro: _________ 
 Nivel de Instrucción:         Primaria          Secundaria           Superior  
CLIMA ORGANIZACIONAL  
1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  Escala 
 1 2 3 4 5 
       
01. En la organización existe libertad de acción a las personas.      
       
02. 
Cada área cuenta con una especialización adecuada para instruir a los 
colaboradores. 
    
 
       
03. La organización necesita especialización constante.      
       
04. La organización mantiene el orden adecuado dentro de cada área.      
       
05. Los procedimientos dentro de la organización son los adecuados.     
 
       
06. Los procedimientos para las áreas de la organización son enseñados con claridad.     
 
       
       
2. RESPONSABILIDAD Escala 
       
07. La organización tiene iniciativa para mejorar los objetivos establecidos.        
       
08. Existe empatía dentro de la conducta de las personas.      
       
09. La conducta de las personas es favorable para llegar a la meta establecida.      
       
10. La organización considera y apoya las decisiones personales.      
3. RIESGOS Escala 
       
11. Existe preocupación por evitar riesgos hacia el personal dentro de la organización.      
       
12. La organización afronta asumir desafíos nuevos y diferentes.      
       
       
4. RECOMPENSAS Escala 
       
13. La organización presenta incentivos al personal con continuidad      
       
14. Es efectivo el método de trabajo que mantiene la organización.      
       
15. Los resultados obtenidos por su trabajo consideran que son bien remunerados.      
       





5. CALOR Y APOYO Escala 
       
16. Existe calor humano dentro de la organización.      
       
17. En la organización existen compañerismo y apoyo por parte las jefaturas.      
       
6. CONFLICTO Escala 
18. Los colaboradores son libres de poder expresar sus opiniones ante la gerencia.      
       
19. La organización permite exponer a los colaboradores sus puntos de vista.      
       
20. 
La organización considera de manera objetiva los puntos de vista de los colabores. 
 




Instrumentos de la satisfacción laboral 
Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Trate de presentar la respuesta que le resulte natural, 
contestando rápidamente a todas las preguntas. 
 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi Siempre (4) 
Siempre (5) 
Nº Ítems Escala de valoración 
 Dimensión 1. Involucramiento con el puesto  1 2 3 4 5 
1 Se siente identificado con la institución.      
2 Considera que las personas laboran bajo ética personal y profesional al desarrollar sus 
funciones 
     
3 La institución le brinda apoyo en la búsqueda del éxito personal y profesional.      
4 Siente que es reconocido por involucrarse efectivamente en su puesto de trabajo.      
5 La institución supera sus expectativas salariales.      
6 Siente la necesidad de ser aceptado dentro de su entorno laboral.      
 Dimensión 2. Compromiso con la organización  1 2 3 4 5 
7 Ud. Valora el compromiso que la institución tiene con todos sus trabajadores.      
8 Tus compañeros tienen un compromiso con las normas laborales.      
9 Sus compañeros cuentan con plena disposición para lograr las metas del equipo.      
10 La institución brinda disposición para desarrollo de actividades personales.      
11 El líder trabaja por sus intereses personales.      
12 Siente que trabajando eficientemente tendrá la oportunidad de ascender en la institución 
y de esta manera lograr sus metas 
     
 Dimensión 3. Estados de ánimo del trabajador  1 2 3 4 5 
13 Se siente con vitalidad y energía al realizar las funciones encomendadas.      
14 Se fomenta actividades en función a mejorar la actitud positiva en los trabajadores.      
15 Trabaja con entusiasmo y es reconocido por sus jefes.      
16 El líder es creativo el cual genera confianza.      
17 La falta de metas cumplidas es por el ausentismo de su líder.      
18 Sus compañeros lo motivan cuando tiene problemas laborales y personales.      
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis y descripción de datos  
 
Tabla 11 
Niveles y frecuencias del Clima organizacional y la satisfacción laboral de los trabajadores 
del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 Satisfacción laboral Total 
Malo Regular Bueno 
Clima organizacional 
Malo 
 7 11 8 26 
 7.6% 12.0% 8.7% 28.3% 
Regular 
 14 18 5 37 
 15.2% 19.6% 5.4% 40.2% 
Bueno 
 12 5 12 29 
 13.0% 5.4% 13.0% 31.5% 
Total 
 
 33 34 25 92 
 35.9% 37.0% 27.2% 100.0% 
Figura 1. Percepción del clima organización y satisfacción laboral 
 
Tal como representamos en la tabla y figura, se observa que, El 40% de los trabajadores de la 
empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú, manifiestan que el clima organizacional es regular, el 
31,5% de los trabajadores muestran que el clima organizacional es bueno y un 28,3% de los 
trabajadores señalan que el clima organizacional es malo. Asimismo, el 37% de los 
trabajadores mencionan que la satisfacción laboral es regular, el 35,9% de los trabajadores 
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indican que la satisfacción laboral es mala y un 27,2% de los trabajadores manifiestan que la 
satisfacción laboral es mala. 
 
Tabla 12 
 Niveles y frecuencias del clima organizacional y el involucramiento de puesto de los 
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 Involucramiento con el puesto Total 
Malo Regular Bueno 
Clima organizacional 
Malo 
 10 11 5 26 
 10.9% 12.0% 5.4% 28.3% 
Regular 
 10 21 6 37 
 10.9% 22.8% 6.5% 40.2% 
Bueno 
 6 3 20 29 
 6.5% 3.3% 21.7% 31.5% 
Total 
 26 35 31 92 
 28.3% 38.0% 33.7% 100.0% 
Figura 2. Percepción del clima organización y el involucramiento con el puesto de los 
trabajadores 
 
El 40,2% de los trabajadores de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú, presentan que el 
clima organizacional es regular, el 31,5% de los trabajadores muestran que el clima 
organizacional es bueno y un 28,3% de los trabajadores señalan que el clima organizacional es 
malo. Asimismo, el 38% de los trabajadores muestran que el involucramiento con el puesto es 
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regular, el 33,7% de los trabajadores expresan que el involucramiento con el puesto es bueno y 
un 28,3% de los trabajadores precisan que el involucramiento es malo. 
 
Tabla 13 
Niveles y frecuencias del clima organizacional y el compromiso con la organización de los 
trabajadores del área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 Compromiso con la organización Total 
Malo Regular Bueno 
Clima organizacional 
Malo 
 5 12 9 26 
 5.4% 13.0% 9.8% 28.3% 
Regular 
 9 19 9 37 
 9.8% 20.7% 9.8% 40.2% 
Bueno 
 0 11 18 29 
 0.0% 12.0% 19.6% 31.5% 
Total 
 14 42 36 92 
 15.2% 45.7% 39.1% 100.0% 
 
Figura 3. Percepción del clima organización y el compromiso con la organización. 
 
El 40,2% de los trabajadores de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú, presentan que el 
clima organizacional es regular, el 31,5% de los trabajadores muestran que el clima 
organizacional es bueno y un 28,3% de los trabajadores señalan que el clima organizacional es 
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malo. Asimismo, el 45,7% de los trabajadores muestran que el compromiso con la 
organización es regular, el 39,1% de los trabajadores se ubican en el nivel bueno y un 15,2% 
de los trabajadores precisan que el compromiso con la organización es malo. 
 
Tabla 14 
Niveles y frecuencias del clima organizacional y el estado de ánimo de los trabajadores del 
área de mesa de ayuda de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú. 
 Estado de ánimo Total 
Malo Regular Bueno 
Clima organizacional 
Malo 
 10 9 7 26 
 10.9% 9.8% 7.6% 28.3% 
Regular 
 19 10 8 37 
 20.7% 10.9% 8.7% 40.2% 
Bueno 
 10 10 9 29 
 10.9% 10.9% 9.8% 31.5% 
Total 
 39 29 24 92 
 42.4% 31.5% 26.1% 100.0% 
 
Figura 4. Percepción del clima organización y el estado de ánimo. 
 
El 40,2% de los trabajadores de la empresa Sapia S.A. 2017. Lima, Perú, presentan que el 
clima organizacional es regular, el 31,5% de los trabajadores muestran que el clima 
organizacional es bueno y un 28,3% de los trabajadores señalan que el clima organizacional es 
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malo. Asimismo, el 42,4% de los trabajadores muestran que el estado de ánimo de los 
trabajadores es malo, el 31,5% de los trabajadores se ubican en el nivel regular y un 26,1% de 
los trabajadores señalan que el estado de ánimo bueno. 
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Base de dato de las variables 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 5 4 4 4 3 4 24 4 4 4 4 16 4 4 8 4 5 4 13 3 3 6 4 4 4 12 79
2 2 3 4 3 3 2 17 2 4 4 3 13 4 4 8 5 5 5 15 5 3 8 2 3 4 9 70
3 2 3 4 3 5 5 22 4 3 3 2 12 5 4 9 3 3 3 9 3 3 6 4 3 4 11 69
4 2 2 3 3 2 3 15 2 3 3 3 11 2 3 5 4 4 4 12 4 3 7 3 4 3 10 60
5 2 2 2 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 6 4 4 4 12 4 3 7 4 5 5 14 66
6 3 2 2 3 2 3 15 4 4 3 4 15 3 4 7 4 4 4 12 3 4 7 3 3 4 10 66
7 1 1 3 4 3 3 15 4 3 3 3 13 2 2 4 1 2 2 5 1 2 3 2 4 2 8 48
8 1 1 3 4 3 3 15 4 3 3 3 13 2 2 4 3 3 2 8 1 2 3 2 4 2 8 51
9 3 4 5 4 4 4 24 3 5 4 4 16 3 5 8 4 3 4 11 3 3 6 4 3 4 11 76
10 1 1 1 3 1 3 10 2 3 3 4 12 3 3 6 4 2 3 9 1 3 4 3 4 2 9 50
11 4 3 2 1 3 4 17 4 3 2 3 12 2 3 5 3 2 3 8 1 2 3 2 3 2 7 52
12 2 3 2 1 2 2 12 1 2 2 1 6 3 3 6 2 2 2 6 3 1 4 2 3 3 8 42
13 1 1 3 1 2 1 9 3 4 4 3 14 2 4 6 4 4 3 11 2 3 5 3 4 3 10 55
14 3 3 3 5 4 4 22 3 4 5 4 16 4 4 8 2 5 5 12 5 4 9 4 4 3 11 78
15 2 3 2 1 2 2 12 4 3 4 4 15 3 3 6 2 3 4 9 3 2 5 3 4 1 8 55
16 3 2 2 3 2 3 15 4 5 2 2 13 4 3 7 3 3 3 9 4 3 7 4 4 3 11 62
17 3 3 3 3 3 3 18 3 3 4 4 14 4 4 8 3 4 3 10 4 4 8 3 4 5 12 70
18 3 3 4 4 3 3 20 5 4 4 4 17 3 4 7 3 4 3 10 5 3 8 4 3 4 11 73
19 4 4 4 3 3 3 21 3 4 3 5 15 3 4 7 4 4 4 12 4 5 9 3 3 4 10 74
20 1 3 3 4 3 3 17 1 3 4 3 11 2 3 5 2 2 3 7 2 4 6 2 3 3 8 54
21 1 1 1 2 1 2 8 2 3 3 3 11 2 1 3 4 3 3 10 4 3 7 3 3 2 8 47
22 2 2 2 4 2 3 15 3 2 3 3 11 3 3 6 4 3 3 10 4 3 7 3 3 2 8 57
23 3 3 2 5 3 3 19 4 4 3 3 14 3 3 6 2 3 2 7 1 2 3 3 2 1 6 55
24 3 3 2 5 3 3 19 4 4 3 3 14 3 3 6 2 3 2 7 1 2 3 3 2 1 6 55
25 4 3 3 3 2 4 19 3 4 3 4 14 4 2 6 4 3 4 11 5 4 9 5 4 3 12 71
26 2 3 4 5 4 4 22 4 3 5 4 16 4 4 8 4 5 4 13 3 3 6 3 3 4 10 75
27 3 3 4 5 4 4 23 4 3 4 5 16 3 4 7 3 5 4 12 3 4 7 3 3 4 10 75
28 2 3 3 4 3 3 18 5 4 2 3 14 4 2 6 4 4 5 13 4 4 8 3 4 5 12 71
29 2 2 2 4 2 3 15 3 2 3 3 11 3 3 6 4 1 2 7 1 3 4 1 1 1 3 46
30 4 3 4 5 5 5 26 4 3 4 4 15 3 3 6 3 3 4 10 4 3 7 4 3 3 10 74
31 1 1 1 2 1 2 8 2 3 3 3 11 2 1 3 2 1 2 5 1 3 4 1 1 1 3 34
32 2 3 3 4 3 3 18 5 4 3 4 16 4 3 7 3 4 3 10 2 2 4 3 4 3 10 65
33 2 3 3 4 3 3 18 5 4 3 3 15 4 3 7 1 2 1 4 1 1 2 2 1 2 5 51
34 3 4 4 4 4 3 22 4 3 5 5 17 4 3 7 3 4 5 12 5 4 9 4 3 4 11 78
35 3 2 4 2 3 3 17 3 2 3 3 11 2 2 4 4 4 4 12 3 3 6 2 3 2 7 57
36 3 2 4 2 3 3 17 2 3 3 4 12 3 3 6 3 3 3 9 3 4 7 3 3 3 9 60
37 4 5 4 5 4 4 26 4 3 2 2 11 2 2 4 4 4 4 12 3 3 6 3 3 3 9 68
38 5 5 4 3 3 2 22 3 3 5 4 15 3 4 7 4 4 4 12 4 4 8 5 4 4 13 77
39 1 3 1 4 1 4 14 1 3 1 3 8 4 3 7 3 4 3 10 3 3 6 4 4 4 12 57
40 1 1 3 4 3 3 15 4 3 3 3 13 2 2 4 2 2 3 7 2 2 4 2 2 2 6 49
41 1 1 3 1 2 1 9 3 4 4 3 14 2 4 6 3 3 2 8 1 2 3 2 4 2 8 48
42 1 1 3 1 2 1 9 3 4 4 3 14 2 4 6 1 2 1 4 1 1 2 2 1 2 5 40
43 1 2 3 3 3 2 14 4 5 3 4 16 3 4 7 4 4 4 12 3 4 7 3 3 2 8 64
44 1 2 3 3 3 2 14 4 5 3 5 17 3 4 7 4 4 3 11 2 3 5 3 2 3 8 62
45 3 2 2 3 2 3 15 4 4 3 4 15 3 4 7 4 4 4 12 3 4 7 3 3 2 8 64
46 2 3 4 5 2 3 19 4 2 3 3 12 2 2 4 3 3 3 9 3 3 6 4 4 4 12 62
47 3 4 5 3 4 4 23 4 4 3 3 14 3 3 6 3 3 3 9 4 3 7 4 3 4 11 70
48 4 3 2 1 3 4 17 4 3 2 1 10 2 3 5 2 2 2 6 4 1 5 2 3 3 8 51
49 2 3 2 1 2 2 12 1 2 2 3 8 3 3 6 3 2 3 8 1 2 3 2 3 2 7 44
50 1 3 1 4 1 4 14 1 3 1 3 8 4 3 7 3 4 2 9 2 1 3 3 1 4 8 49
51 4 5 4 5 4 4 26 4 3 2 2 11 2 2 4 4 4 4 12 3 3 6 3 3 3 9 68
52 3 2 4 2 3 3 17 2 3 3 4 12 3 3 6 3 3 3 9 3 4 7 3 3 3 9 60
53 3 4 4 4 4 3 22 4 3 5 5 17 4 3 7 3 4 5 12 5 4 9 4 3 4 11 78
54 2 3 3 2 3 4 17 4 3 4 4 15 3 3 6 4 4 4 12 3 3 6 4 3 3 10 66
55 2 3 4 3 2 3 17 3 4 3 3 13 4 3 7 4 4 4 12 3 5 8 3 3 3 9 66
56 3 3 3 3 3 4 19 3 4 3 3 13 3 3 6 4 4 3 11 3 4 7 4 4 3 11 67
57 3 3 4 3 3 4 20 3 4 4 3 14 4 4 8 3 4 3 10 5 3 8 4 5 4 13 73
58 2 3 4 4 4 5 22 3 3 4 4 14 3 4 7 4 4 4 12 3 3 6 3 3 3 9 70
59 3 3 3 4 3 4 20 4 4 3 3 14 3 3 6 2 3 2 7 1 2 3 3 2 1 6 56
60 1 2 1 3 2 3 12 4 4 1 3 12 4 3 7 1 2 1 4 1 1 2 1 3 2 6 43
61 1 2 1 3 2 3 12 4 4 3 4 15 4 3 7 4 2 3 9 1 3 4 3 4 2 9 56
62 1 1 1 3 1 3 10 2 3 1 4 10 3 3 6 1 3 1 5 1 1 2 1 3 2 6 39
63 1 2 3 5 3 3 17 3 3 4 3 13 3 4 7 3 4 3 10 3 4 7 3 3 3 9 63
64 5 5 4 3 3 2 22 3 3 5 5 16 3 4 7 4 4 4 12 5 4 9 4 4 4 12 78
65 4 4 4 4 3 4 23 4 3 4 4 15 3 3 6 3 3 3 9 3 4 7 3 4 2 9 69
66 4 3 4 3 5 3 22 4 3 3 3 13 4 4 8 4 3 4 11 3 4 7 3 4 4 11 72
67 2 1 2 1 2 3 11 2 2 2 2 8 3 2 5 2 2 2 6 2 1 3 1 2 2 5 38
68 2 2 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 3 3 6 3 3 3 9 3 3 6 3 3 3 9 58
Conflicto
Clima organizacional







69 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 6 3 3 3 9 3 3 6 3 3 3 9 60
70 3 3 3 3 2 3 17 2 3 1 3 9 2 3 5 2 1 2 5 1 2 3 2 1 2 5 44
71 2 2 2 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 6 2 3 3 8 3 2 5 3 2 2 7 52
72 3 3 3 3 3 3 18 3 3 2 2 10 3 2 5 2 3 3 8 3 2 5 3 3 3 9 55
73 3 4 2 3 2 3 17 4 3 4 3 14 2 3 5 3 4 3 10 2 2 4 3 2 3 8 58
74 2 3 3 2 3 2 15 4 4 4 3 15 4 4 8 4 3 4 11 2 4 6 3 4 3 10 65
75 1 3 2 1 1 1 9 3 3 4 1 11 4 4 8 3 2 3 8 1 1 2 2 1 2 5 43
76 2 3 3 4 4 3 19 4 5 4 3 16 4 4 8 4 3 3 10 2 4 6 3 3 1 7 66
77 1 2 2 3 2 2 12 3 4 4 1 12 2 3 5 3 2 2 7 1 1 2 1 1 1 3 41
78 2 2 2 2 2 2 12 3 2 2 1 8 3 2 5 2 1 1 4 2 1 3 1 1 2 4 36
79 2 2 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 3 2 5 3 2 2 7 3 3 6 2 2 3 7 53
80 2 2 3 3 2 2 14 3 3 3 3 12 3 3 6 2 1 1 4 2 2 4 2 3 2 7 47
81 3 2 2 3 2 3 15 4 3 3 3 13 3 3 6 1 3 2 6 2 2 4 2 2 2 6 50
82 3 3 3 4 3 4 20 4 4 3 3 14 3 3 6 2 3 2 7 1 2 3 3 2 1 6 56
83 5 4 4 4 3 4 24 4 4 4 4 16 4 4 8 4 5 4 13 3 3 6 4 4 4 12 79
84 1 1 3 4 3 3 15 4 3 3 3 13 2 2 4 1 2 2 5 1 2 3 2 4 2 8 48
85 1 1 3 4 3 3 15 4 3 3 3 13 2 2 4 3 3 2 8 1 2 3 2 4 2 8 51
86 3 4 5 4 4 4 24 3 5 3 4 15 4 4 8 4 3 4 11 3 3 6 4 3 4 11 75
87 1 1 1 3 1 3 10 2 3 3 4 12 3 3 6 4 2 3 9 1 3 4 3 4 2 9 50
88 4 3 2 1 3 4 17 4 3 2 3 12 2 3 5 3 2 3 8 1 2 3 2 3 2 7 52
89 2 3 2 1 2 2 12 1 2 2 1 6 3 3 6 2 2 2 6 3 1 4 2 3 3 8 42
90 1 1 3 1 2 1 9 3 4 4 3 14 2 4 6 4 4 3 11 2 3 5 3 4 3 10 55
91 3 3 3 5 4 4 22 3 4 5 4 16 4 4 8 2 5 5 12 5 4 9 4 4 3 11 78




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
1 5 4 4 5 5 5 28 5 4 4 4 4 4 25 3 3 3 2 3 2 16 69
2 5 4 4 4 4 5 26 3 5 5 3 4 3 23 4 3 4 4 3 4 22 71
3 5 4 4 4 4 3 24 3 3 3 5 4 5 23 4 5 4 3 4 4 24 71
4 5 5 4 4 4 4 26 4 3 3 3 5 5 23 5 4 5 4 4 4 26 75
5 5 4 4 4 4 3 24 5 3 3 4 3 4 22 3 3 3 3 3 4 19 65
6 5 4 4 4 4 5 26 4 5 5 2 3 4 23 5 3 4 3 3 3 21 70
7 3 5 4 4 4 4 24 4 4 3 3 4 4 22 5 4 3 4 3 4 23 69
8 3 5 4 4 4 4 24 4 4 3 3 4 4 22 5 4 3 4 3 4 23 69
9 5 4 3 4 4 3 23 4 4 4 3 3 3 21 4 3 3 5 4 3 22 66
10 5 4 3 2 2 4 20 4 4 4 4 4 1 21 4 2 3 2 1 4 16 57
11 2 3 3 2 2 3 15 2 2 3 3 3 3 16 3 2 3 3 2 2 15 46
12 2 3 4 3 2 1 15 3 3 2 3 3 3 17 3 3 3 3 3 2 17 49
13 4 3 4 5 5 4 25 3 3 5 4 2 4 21 5 3 2 3 3 1 17 63
14 3 4 4 5 4 3 23 3 3 4 4 4 4 22 4 4 5 4 5 3 25 70
15 3 3 2 3 3 3 17 3 2 3 3 2 3 16 1 3 3 2 3 3 15 48
16 5 4 4 3 4 5 25 4 4 4 3 3 3 21 4 4 4 3 3 4 22 68
17 5 4 4 4 4 3 24 5 4 4 3 4 3 23 4 4 4 3 5 4 24 71
18 5 3 4 4 4 5 25 5 4 4 4 3 3 23 4 3 4 3 5 4 23 71
19 5 5 4 4 4 3 25 4 3 3 3 3 3 19 4 2 2 4 3 4 19 63
20 3 4 4 3 4 1 19 2 4 3 4 3 3 19 3 2 5 4 5 1 20 58
21 3 4 4 3 4 1 19 2 4 3 4 3 3 19 3 2 5 4 5 2 21 59
22 3 4 4 3 4 1 19 2 4 3 4 3 3 19 3 2 5 4 5 2 21 59
23 5 4 3 5 4 3 24 5 3 3 4 4 5 24 5 5 4 4 4 4 26 74
24 3 3 2 3 2 3 16 2 3 3 3 2 3 16 3 3 2 3 3 2 16 48
25 3 3 4 5 4 3 22 4 3 2 3 3 3 18 4 4 3 3 3 4 21 61
26 5 4 4 4 5 3 25 4 3 4 4 3 4 22 4 4 4 5 4 4 25 72
27 5 4 4 4 5 3 25 4 3 4 4 3 4 22 4 4 4 5 4 4 25 72
28 4 3 4 5 5 3 24 2 3 4 4 2 3 18 4 5 4 3 3 4 23 65
29 3 4 2 2 3 3 17 3 5 4 3 2 2 19 3 2 4 2 4 3 18 54
30 4 3 3 4 3 4 21 3 4 3 3 3 3 19 4 4 4 5 4 3 24 64
31 3 4 2 2 3 3 17 3 5 4 3 2 2 19 3 2 4 3 4 3 19 55
32 4 3 4 5 5 4 25 3 3 5 4 2 4 21 5 3 5 4 2 5 24 70
33 2 3 3 2 2 4 16 3 3 3 3 1 1 14 3 3 2 4 2 5 19 49
34 4 4 5 5 4 3 25 4 3 4 4 3 4 22 4 4 4 5 3 4 24 71
35 2 4 3 2 2 3 16 3 5 4 3 2 3 20 3 2 3 2 3 2 15 51
36 4 4 3 4 3 3 21 4 3 4 3 3 4 21 4 4 4 4 4 4 24 66
37 5 4 4 4 4 5 26 5 3 4 4 4 4 24 3 4 4 3 4 4 22 72
38 4 4 5 4 5 4 26 4 5 5 5 4 4 27 4 5 4 3 4 4 24 77
39 5 4 5 4 4 4 26 5 4 4 5 5 4 27 4 4 4 4 3 4 23 76
40 3 5 4 4 4 4 24 4 4 3 3 4 4 22 5 4 3 4 3 4 23 69





41 3 5 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 4 25 3 3 3 5 4 3 21 70
42 2 3 3 2 2 4 16 3 3 3 3 2 2 16 3 3 2 3 3 1 15 47
43 3 4 4 3 3 3 20 4 4 4 2 2 2 18 3 2 2 4 4 4 19 57
44 2 4 1 3 3 2 15 2 4 3 3 2 5 19 2 3 3 4 5 3 20 54
45 3 4 4 3 3 3 20 4 4 4 3 3 3 21 4 3 3 4 4 4 22 63
46 5 4 4 4 4 5 26 5 3 5 3 3 4 23 5 5 4 5 3 3 25 74
47 5 4 4 4 4 5 26 4 4 5 5 4 5 27 4 5 4 3 4 3 23 76
48 2 3 4 3 2 1 15 3 3 2 3 3 3 17 3 2 3 3 2 2 15 47
49 2 3 3 2 2 3 15 2 2 3 3 2 1 13 2 2 2 3 3 2 14 42
50 3 3 1 2 3 4 16 2 3 2 2 3 2 14 2 3 4 2 2 2 15 45
51 5 4 4 4 4 5 26 5 3 4 4 4 4 24 3 4 4 3 4 4 22 72
52 4 4 3 4 3 3 21 4 3 4 3 3 4 21 4 4 4 4 4 4 24 66
53 4 4 5 5 4 3 25 4 3 4 4 3 4 22 4 4 4 5 3 4 24 71
54 5 3 3 3 4 4 22 4 3 4 3 4 3 21 4 4 3 3 3 3 20 63
55 5 4 5 2 4 3 23 2 3 3 4 3 4 19 3 3 3 4 3 3 19 61
56 3 5 3 4 4 5 24 5 5 5 4 4 4 27 5 4 4 3 5 4 25 76
57 5 3 3 4 4 4 23 4 4 5 4 5 4 26 4 3 4 5 5 3 24 73
58 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 4 5 24 5 5 4 3 3 4 24 72
59 4 4 3 4 3 3 21 4 3 4 3 2 3 19 3 3 2 3 3 2 16 56
60 2 1 4 2 3 3 15 4 4 2 1 4 4 19 4 4 4 4 4 4 24 58
61 2 1 4 2 3 3 15 4 4 2 1 3 1 15 4 2 3 2 1 4 16 46
62 5 4 3 2 2 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 68
63 3 4 4 3 3 3 20 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 4 4 4 23 67
64 4 4 5 4 5 4 26 4 5 5 5 4 4 27 4 5 4 3 4 4 24 77
65 1 1 4 5 1 4 16 4 5 4 4 4 5 26 5 5 4 5 4 4 27 69
66 3 4 3 3 4 4 21 4 4 3 4 3 3 21 4 4 3 3 4 4 22 64
67 2 2 2 3 2 2 13 2 2 3 3 2 2 14 2 3 3 2 2 3 15 42
68 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 54
69 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 2 2 2 12 36
70 1 2 1 2 1 3 10 2 3 2 2 2 3 14 2 3 2 2 2 3 14 38
71 3 3 4 3 3 3 19 3 3 3 4 3 4 20 3 4 3 3 3 3 19 58
72 3 3 2 2 3 3 16 3 3 3 3 3 2 17 2 3 3 3 3 2 16 49
73 3 2 3 4 4 3 19 3 4 2 4 3 3 19 3 2 4 3 3 3 18 56
74 3 3 4 3 4 3 20 3 3 4 4 3 4 21 3 3 3 4 4 3 20 61
75 3 3 2 3 2 2 15 2 4 3 3 4 3 19 3 4 3 3 3 4 20 54
76 4 5 4 3 4 4 24 3 4 3 4 3 4 21 3 3 4 4 4 4 22 67
77 4 3 3 3 3 2 18 3 2 2 2 3 3 15 3 2 2 2 2 3 14 47
78 3 4 3 3 4 3 20 4 2 4 3 3 3 19 3 2 4 3 3 3 18 57
79 2 4 4 3 4 4 21 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 4 24 68
80 3 4 4 3 3 3 20 3 4 3 4 3 4 21 4 4 3 4 4 4 23 64
81 3 3 3 3 4 3 19 3 3 3 4 4 3 20 4 4 4 3 3 4 22 61
82 4 4 3 4 3 3 21 4 3 4 3 2 3 19 3 3 2 3 3 2 16 56
83 5 4 4 5 5 5 28 5 4 4 4 4 4 25 3 3 3 2 3 2 16 69
84 3 5 4 4 4 4 24 4 4 3 3 4 4 22 5 4 3 4 3 4 23 69
85 3 5 4 4 4 4 24 4 4 3 3 4 4 22 5 4 3 4 3 4 23 69
86 5 4 3 4 4 3 23 4 4 4 3 3 3 21 4 3 3 5 4 3 22 66
87 5 4 3 2 2 4 20 4 4 4 4 4 1 21 4 2 3 2 1 4 16 57
88 2 3 3 2 2 3 15 2 2 3 3 3 3 16 3 2 3 3 2 2 15 46
89 2 3 4 3 2 1 15 3 3 2 3 3 3 17 3 3 3 3 3 2 17 49
90 4 3 4 5 5 4 25 3 3 5 4 2 4 21 5 3 2 4 3 1 18 64
91 3 4 4 5 4 3 23 3 3 4 4 4 4 22 4 4 5 4 5 3 25 70
92 3 3 2 3 3 3 17 3 2 3 3 2 3 16 1 3 3 3 3 3 16 49
